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En este desarrollo del proyecto de investigación se incrementará la eficiencia y eficacia de 
en los vehículos de carga mediante el Ciclo de Deming para mejorar los procesos en ruta 
mediante un enfoque de gestión por procesos para finalmente incrementar la productividad 
en la Empresa de Transporte de Carga. Debido a que se encontraron rendimientos de 
combustible bajo respecto al promedio dado por los fabricantes, así como la falta de un 
control de gastos adecuado de combustible. Por tal razón, se hizo un estudio de las posibles 
causas del bajo rendimiento, para priorizar las principales causas mediante un análisis de la 
información y juicio de expertos de los dueños de la empresa. Se realizó un diagrama de 
Ishikawa como se muestra en la realidad problemática de las posibles causas, así como un 
diagrama de Pareto como se muestra en el análisis de situación actual para identificar las 
mayores frecuencias. 
 
La investigación es de tipo aplicada debido a que se aplicara el Ciclo de Deming para 
incrementar la Productividad en la Empresa de Transporte de Carga. Donde se harán 
mejoras a los procesos operativos llevados a cabo por los conductores en ruta. Así mismo, 
se asignará responsables de cada proceso, establecer una secuencia de cómo se quiere 
hacer que ocurra las operaciones en la empresa, siguiendo los pasos de la metodología de 
Ciclo de Deming. Para dicho estudio se consideró una población de 30 viajes realizados al 
Norte y Sur del interior del país, de igual manera, se tomó una muestra de la misma 
cantidad de la población. Por otro lado, el estudio se llevó acabo con el Formato De 
Galones Utilizados Por Viaje De Cada Unidad como instrumento de recolección de datos y 
la observación como instrumento de medición. 
 
Finalmente, con la mejora se logró incrementar la productividad de cada unidad de carga 
en más de 10% con la mejora de procesos. Obteniendo un incremento en la primera unidad 
de 49% a 68% logrando una diferencia del 19%, en la segunda unidad un incremento de 
45% a 64% incrementadose en un 19% y en la última unidad se incrementó de 60% a 78% 
en la empresa de transporte.  
 
 




In this development of the research project, the efficiency and effectiveness of the loading 
vehicles will be increased through the Deming Cycle to increase processes at route through 
a process management approach to finally increase productivity in the Cargo Transport 
Company. Because fuel yields were lower than the average given by manufacturers, as 
well as the lack of adequate fuel cost control. For this reason, a study was made of the 
possible causes of low performance, to prioritize the main causes through an analysis of 
information and expert judgment of the owners of the company. An Ishikawa diagram was 
made as shown in the problematic reality of the possible causes, as well as a Pareto 
diagram as shown in the current situation analysis to identify the highest frequencies. 
 
The research is of applied type due to the application of the Deming Cycle to improve the 
Productivity in the Cargo Transport Company. Where improvements will be made to the 
operational processes carried out by drivers at route. Likewise, responsible for each 
process will be assigned, establish a sequence of how you want to make operations happen 
in the company, following the steps of the Deming Cycle methodology. For this study, a 
population of 30 trips made to the North and South of the interior of the country was 
considered, in the same way, a sample of the same amount of the population was taken. On 
the other hand, the study was carried out with the format of gallons used per trip of each 
unit as an instrument for data collection and observation as a measuring instrument. 
 
Finally, with the improvement it was possible to increase the productivity of each load unit 
by 10% with the improvement of processes. Obtaining an increase in the first unit from 
49% to 68% achieving a difference of 19%, in the second unit an increase from 45% to 
64% increased by 19% and in the last unit it increased from 60% to 78% in the transport 
company. 
 





1.1 Realidad Problemática 
 
A nivel mundial las empresas de transporte carga mueven la economía de cada país 
transportando materiales, productos de primera necesidad y negocios al interior de cada 
país o viceversa, , incrementándose así cada año la cantidad de empresas que prestan este 
servicio, generando una mayor oferta que demanda. Transformándose así en uno de los  
rubros más competitivos entre empresas, además como parte de la globalización trae como 
consecuencia un mayor enfoque en la productividad de cada empresa y los costos de 
servicio de transporte, de los cuales depende la competitividad.  
 
En el Perú, el sector del transporte cada día se enfrenta a nuevos desafíos debido a la 
aparición de nueva competencia masiva de empresas del mismo rubro, la falta de un 
sistema de mejora de la productividad en las pymes, el  exceso de confianza del empleador 
hacia el personal, falta de una mejora continua en sus procesos o secuencia de actividades, 
donde no existan políticas definidas de los procedimientos pueden generan costos elevados 
que no son percibidos en la empresa. Actualmente, el gran desempeño de las empresas se 
basa en el control de sus recursos económicos y aprovechamiento óptimo de estas.  
 
Actualmente las microempresas carecen de un mejoramiento continuo en sus procesos en 
ruta, no siguen los procesos de modelos de referencia como otras grandes empresas 
(benchmarking), donde podrían reducir sus costos con gran impacto para optimizar los 
recursos, mejorando así su productividad. La empresa cuyo nombre no se hará mención 
por temas de confidencialidad .Inicio sus operaciones en el año 2010 brindando soluciones 
de  transporte de carga por carretera. Transporta desde pequeñas cajas, materiales de 
construcción y materiales peligrosos.  
 
Por otro lado, la empresa que se encuentra ubicada en el distrito de Ate, cuenta con 10 
colaboradores y una cartera de clientes rentables, enfocando sus operaciones de transporte 
en las tres regiones del país, principalmente en las rutas del norte y sur.  
Actualmente cuenta el control de los costos operativos por la mala administración de 
recursos, control y mejora de procesos. 
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Sin embargo, la falta de los controles en los procesos, en los gastos de combustible en ruta 
y la inexistencia de una política de gastos incurridos, según la experiencia del Jefe de 
Operaciones es que la organización no haya obtenido resultados económicos esperados, 
por lo que en los últimos años los costos operacionales fueron excesivos sin poder 
visualizar a detalle las causas profundas. 
 
El proceso actual de entrega  de gastos de combustible y viáticos desde la salida hasta la 
llegada del camión tiene un problema, que es la falta de una asignación de gastos 
controlada bajo un presupuesto con datos. Además los ingresos que se obtiene no son 
suficientes para cubrir los costos de la empresa debido a que se desconoce la cantidad 
mensual en gastos de combustible. La falta de un control de los recursos económicos para 
las operaciones, afecta al punto de solo enfocar esfuerzos en la parte operativa y no 
mejorar en la gestión u uso eficiente de los vehículos en las rutas ,mejoras en su proceso 
actual o disminuir los costos como mejora continua en las operaciones.  
 
Actualmente el proceso  de conducción de los vehículos en las rutas nacionales no es 
controlado adecuadamente, generando así consecuencias negativas para la empresa como 
gastos elevados de combustible u operación. Además la utilización de estos recursos tan 
imprescindibles  no están siendo los más óptimos, tal como se muestra en el gráfico de 
rastreo satelital y por consecuencia se obtiene un rendimiento bajo. Por otro lado, el 
efectivo es enviado a los conductores cuando estos informan a jefatura que no se cuenta 
con combustible en los viajes sea esta de ida o de retorno. Visualizando que se desconoce 
un aproximado del rendimiento real de cada vehículo, gastos de combustible y realización 
de actividades de los conductores en el manejo en ruta en donde en algunos casos se han 
detectado costos por encima del promedio. Por lo que esta situación descrita no le permite 
a la empresa seguir mejorando, controlando y monitoreando sus procesos para la mejora 
continua. 
 
Se observa que el GPS registra velocidades mayores a 80km/h y con grandes variaciones 
en periodos de tiempo muy cortos, donde el freno es usado con mayor frecuencia y se 
produce un mayor consumo de combustible, desgaste de llantas por la gran desviación 
entre velocidades. Teniendo en cuenta lo mencionado por el personal de la empresa, que en 




Ilustración 1.Diagrama de Ishikawa de la Empresa de Transporte de Carga 
Metodo
Maquinaria Medicion
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(planificacion)
Se omite los Procedimientos 
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Mala conduccion del 
vehiculo
Exceso de confianza de 
personal
Falta de supervision del 
personal
 
Fuente: Elaboración Propia 
poder cumplir con el cliente, se decidió por la tercerización de los servicios de otra 
empresa similar. En estas ocasiones se pudo definir que los costos eran casi similares que 
transportarlos con unidades propias, por esto el  dueño de la empresa se encuentra en 
incertidumbre debido a que prefiere no utilizar unidades propias para evitarse costos 
asociados respecto al uso del vehículo y preferir optar  por tercerización de servicios de 
empresas similares en algunos casos. Algo muy extraño para empresas que cuentan con 
unidades propias y obtienen muy buenos resultados. La empresa actual por su falta de 
medidas correctivas adecuadas, establecimiento de procedimientos definidos, mejora de 
procesos destinados a tener un mejor control y reducción de los costos trajo como 
consecuencia costos elevados desconociendo las causas en su momento. Adicional a esto la 
falta de un profundo análisis en los procedimientos para mejorar la productividad. 
Consideramos únicamente 4  M`s (Maquina, Medición, Método y Mano de Obra) de las 6 M`s 
como causas relevantes de la baja productividad en el proceso de transporte de carga, las 2 M`s no 
consideradas (Medio Ambiente y Materiales), no se ha tomado en cuenta ya que es una variable 
que no podemos controlar y por parte de materiales tampoco se tomó en consideración por el uso 
de un combustible estándar que no influye a gran escala en el rendimiento. En conclusión en esta 




Se hace mención que las causas mostradas fueron las que consideramos de la gran variedad 
de lluvia de ideas (Braindtorming) de lo observado y acordado en reunión con los jefes de 
la empresa. Por tal razón estas causas se llevaron a un análisis más profundo para verificar 
la cantidad cuales serían las más críticas según opinión de expertos y el levantamiento de 
información en la empresa. 
Ilustración 2.Horas de Conduccion Actual 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 1. Costo Actual  y Estimado de Combustible por Viaje 









TD-1 10 TN Lima-Arequipa 8200 9  S/. 859,18   S/. 582,22  
TD-2 10 TN Lima-Trujillo 4464 8  S/. 561,20   S/. 377,47  
TD-3 30 TN Lima-Arequipa 3698 7  S/. 1.238,99   S/. 950,26  
TD-3 30 TN Lima-Trujillo 3140 6  S/. 1.238,99   S/. 950,26  
  
 
Promedio S/. 974,59 S/. 715,05 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Observándose un desfase promedio de 259.54 soles de todas las unidades del el costo 
promedio real respecto al costo estimado promedio (Brindado por los 
fabricantes).Teniendo altos costos de combustible en las unidades mencionadas. 
Los resultados extraídos desde el área de contabilidad y finanzas nos muestran los costos 
de combustible actual debido al estándar de conducción donde se superan altas velocidades 
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y la variación es alta debido al uso frecuente del freno a altas velocidades. Lo que ocasiona 
mayores gastos de combustible. El Costo estimado, consumo estimado y rendimiento 
estándar se muestra en la siguiente tabla: 
Tabla 2.Incremento del Costo Real respecto al Costo Estimado por Viaje 











TD-1 10 TN Lima-Arequipa 8200 9  S/. 859,18   S/. 582,22  68% 
TD-2 10 TN Lima-Trujillo 4464 8  S/. 561,20   S/. 377,47  67% 
    
Promedio 68% 
TD-3 30 TN Lima-Arequipa 3698 7  S/. 1.238,99   S/. 950,26  77% 





Fuente: Elaboración Propia 
El porcentaje de eficiencia de las unidades de 10 toneladas es de 68% en promedio y de 
77% en promedio en la unidad de 30 toneladas. Tomando como objetivo el acercamiento al 
costo estimado promedio (Brindado por el fabricante). 
Calculando el Costo Real de Combustible: 
        
                        
                        
                   
 
El rendimiento estimado se obtiene de los manuales de cada fabricante de vehículo, por lo 
que el rendimiento real debería estar muy próximo a este y no caso contrario. De esta 
forma tener una utilización óptima de las maquinas o recursos amortizables en beneficio 
para la empresa. 
Tabla 3 Rendimiento Promedio de Combustible Estimado 





TD-1 10 TN Lima-Arequipa 8200 17 
TD-2 10 TN Lima-Trujillo 4464 17 
  
Promedio 17 





TD-3 30 TN Lima-Arequipa 7084 9,5 
TD-3 30 TN Lima-Trujillo 3348 9,5 
  
Promedio 9,5 
     Fuente: Elaboración Propia 




Calculando el rendimiento real según la fórmula: 
 
  
                   
                 
 
  
   
  
 
Como se muestra en los datos de GPS registrados, las velocidades en ruta varían en gran 
medida, lo que esto ocasiona altos costos de combustible por la forma de manejo 
ejecutado. El estándar de conducción y el procedimiento que lleva acabo el conductor es en 
base a su experiencia y a las indicaciones ejecutadas por el Jefe de Operaciones.     
Cada año las rutas de Lima a Arequipa y de Lima a Trujillo son las más relevantes por la 
cantidad de viajes que se realizan o las escalas realizadas en estas ciudades. 
 
Teniendo en cuenta el análisis realizado en la empresa se concluye que los procedimientos 
actuales son ineficientes, generando costos elevados respecto al estimado y obteniéndose 
menos rendimiento en los vehículos. La cual se ve reflejado en las actividades descritas, 
desde la conducción, reportes y sobre costos que acumulado generan pérdidas para la 
empresa. 
 
1.2 Trabajos previos 
  
La elaboración del presente trabajo de investigación ha recurrido a diversos trabajos que se 
relacionan con nuestro objeto de estudio, lo cual servirá de apoyo. Se procederá a citar 
algunos de los trabajos. 
1.2.1 Antecedentes Internacionales 
 
LOZANO, Angélica y PINZÓN, Jhoana (2011) Diseño e Implementación de un Plan de 
Mejoramiento en el sistema productivo de Confecciones Maracuario LTDA, Colombia. La 
investigación tuvo como objetivo diseñar e implementar un plan de mejoramiento del 
sistema productivo de confecciones Maracuario Ltda. Los autores concluyeron que la 
estandarización de los métodos y la redistribución de la planta, son las mejoras mas 
importantes y representativas al mejorar el sistema de producción de Maracuario Ltda.   
 
PAZ, Marcela (2016) Propuesta de un Plan de Mejora de la Eficiencia de los Procesos en 
una empresa Metalmecánico, Chile. La investigación tuvo como objetivo diseñar un plan 
de mejoramiento de la eficiencia de procesos en una empresa de tamaño mediano, a través 
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del uso de la metodología Lean Manufacturing. El autor llego a concluir que en cuanto al 
análisis de los procesos de la empresa se efectuó el levantamiento del Mapeo de la cadena 
de Valor lo que permitió determinar las actividades que no agregan valor y los que no 
agregan valor, obteniéndose el 98% del tiempo, es decir tal porcentaje representa las 
actividades que no agregan valor y el 2% representa a las actividades que si agregan valor.  
 
SUAREZ, Raúl (2012) Plan de Mejora Continua de Calidad existente en el área de servicio 
Automotriz de Casa Baca S.A, Ecuador. La investigación tuvo como objetivo elaborar un 
plan de Mejora Continua para el área de servicio automotriz en la empresa Casa Baca S.A. 
La población era de 4500 mientras que la muestra fue de 150 OR y esto se dio por 
muestreo aleatorio sistemático, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el 
cuestionario. El autor concluyo que el 42.04% de los costos necesarios para organizar los 
procesos que requiere el cliente no agrega valor a los proceso, mientras que un 57,96% de 
los costos si agregan valor a los procesos; por lo que los procesos de recepción (no 
programada) y seguridad pueden considerarse eficientes. 
 
1.2.2 Antecedentes Nacionales 
 
RODRIGUEZ, Kriss (2017) Aplicación del Ciclo de Deming para mejorar el nivel de 
servicio en la empresa J &J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017, Perú. 
 La investigación tuvo como objetivo determinar como la aplicación del Ciclo de Deming 
mejora el nivel de servicio en la empresa J&J Transporte y Soluciones Integrales SAC, 
Comas. La investigación fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, el diseño de la 
investigación era experimental, mientras que el nivel era explicativo, el alcance de la 
investigación fue longitudinal, la población estuvo conformada por 42 órdenes de servicio 
de lima a Trujillo y 20 órdenes de Lima a Huaraz, la muestra fue similar a la población, la 
técnica fue la observación y el instrumento fueron las inspecciones. Se concluyó que el 
Ciclo de Deming impacto considerablemente en la empresa, los resultados del análisis 
estadístico demuestran que el nivel de servicio mejoró. 
 
RUIZ, Ingrid (2018) Aplicación del Ciclo de Deming para incrementar la productividad en 
la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018, Perú. La investigación tuvo 
como objetivo determinar como el Ciclo de Deming incrementa la productividad en la 
distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. El diseño de la investigación 
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fue pre experimental y el nivel era experimental, la población fue de 1614537 mientras que 
la muestra fue 1614443, por otra parte la técnica que fue utilizada fue un formato de 
resultado de control de despachos y retornos y finalmente el instrumento fue la 
observación. El autor concluyo que el Ciclo de Deming incrementó la productividad en la 
distribución de la empresa, se logró que este se incremente en un 23.80%, ya que se 
determinaron los problemas mediante el Ishikawa y Pareto.  
  
JIMENEZ, Javier (2017) Implementación del Ciclo de Deming para incrementar la 
productividad en el área de Picking de la empresa Lindley, Lima, 2017, Perú. La 
investigación tuvo como objetivo determinar como la implementación del Ciclo de 
Deming incrementa la productividad en el área de Picking en la Empresa corporación 
Lindley S.A. la investigación fue de tipo aplicada, el diseño fue experimental, el enfoque 
era cuantitativo, por otra parte la población estaba conformada por la cantidad de órdenes 
de pedidos diarios mientras que la muestra era de 30 días, la técnica fue la observación y 
los instrumentos que se emplearon fueron el reporte de errores de picking, reporte diario de 
rechazos y reporte de operaciones. El autor concluyo que la productividad mejoro de 
0.6700 a 0.8507 con la implementación de Deming haciendo una diferencia de 23.88%, la 
eficacia antes tenía un valor de 0,8341 pero después de la implementación tuvo un valor de 
0.9274 obteniendo un incremento de 8.3% mientras que la eficiencia antes de la mejora era 
un valor de 0.8044 y después de la mejora se alcanzó un valor de 0.9156.   
   
MENDOZA, Luzdelia (2017) Implementación de del Ciclo de Deming para mejorar la 
productividad del área post venta de automóviles livianos en la empresa  Almacenes Santa 
Clara S.A. San Borja – 2017, Perú. La investigación tuvo como objetivo determinar como 
la implementación del Ciclo de Deming mejora la productividad del área post venta de 
automóviles livianos en la empresa almacenes Santa Clara S.A. El diseño de la 
investigación fue explicativa, la población estaba confirmada por las atenciones totales de 
vehículos del área de post venta, es decir de un total de 24 semanas mientras que la 
muestra fue la misma a la población, fue la observación directa y el instrumento fue la hoja 
de registro de datos y el Ms Excel. El autor concluyo que si hay una  buena 
implementación en los diferentes procesos de mantenimiento y de las compras habrá una 




1.3 Marco Teórico  
 
1.3.1 Variable Independiente: Ciclo de Deming 
 
El Instituto uruguayo de Normas Técnicas (2009), en su libro que nos habla del Dr. 
Williams E. Deming, quien trabajó en la década de 1950 en Japón como un consejero en 
ese país. Introdujo teorías respecto a la calidad las cuales fueron aplicados en Japón en 
áreas industriales y la alta gerencia. El ciclo de Deming, también conocido con la 
denominación de ciclo de Shewart, ciclo PDCA o ciclo PHVA (planificar-hacer-verificar-
actuar), considerado como uno pilar de la planificación y la mejora respecto a la calidad 
que se aplica en la norma ISO 9000 y en las demás normas de sistemas de gestión. El ciclo 
actúa como una espiral, debido a que al cumplir el último paso, se reinicia el ciclo 
generando un plan para un nuevo ciclo de mejora. (p.9). 
Según García (2013) en el ciclo de Deming: 
“Debe tratarse de un ciclo que no tenga paradas, y a través de dicho ciclo se debe 
identificar las áreas de mejora, planear como hacerla [...].Se debe verificar los resultados y 
actuar si no se cumple con el objetivo planeado, corregirlos o sugerir implementaciones 
sustitutorias que lo solucionen y brinden los mejores resultados”. (p.45) 
Adicional a esto los 14 principios de Deming sirvieron como herramienta para hacer 
cambios en la industria americana. Estos principios son aplicables para todas las industrias 
a nivel mundial que deseen incorporar mejoras en sus organizaciones. 
A continuación, se detallaran punto por punto cada uno de los principios como se muestra 
en la siguiente tabla: 
 
 
Tabla 4.Los 14 principios de Deming 
 
1. 
Constancia en la mejora de productos y servicios 
Siempre mejorar en los servicios ofrecidos con el objetivo de ser competitivos 




Liderazgo y nueva filosofía de cooperación 
Filosofía en la cual todos se benefician, se demuestra al empleado, a los 





Un producto de calidad desde el principio 




Evitar pensar solo en el precio en la negociación 
El establecer acuerdos a largo plazo con proveedores, desde la lealtad y 
confianza, es mejor que nuevos clientes. 
 
5. 
Mejorar continuamente los sistemas de servicios y producción 
Estos sistemas deberán contar con un proceso de mejora continua que nos 
permita mejorarlos constantes para hacerlos más eficientes.  
 
6. 
Capacitación del puesto de trabajo. 
Algunas veces se deja la capacitación de nuevos empleados a empleados que 
no fueron capacitados adecuadamente. 
 
7. 
Liderazgo en todas las Áreas 
Los altos cargos deber empoderar a los empleados ayudándolos y que estas 
también sean líderes. 
 
8. 
Fomentar la confianza y eliminar miedos. 
Para que todos puedan trabajar para la empresa más eficiente. Si se confía en 
los jefes se puede trabajar con iniciativo y en conjunto para alcanzar los 
objetivos. 
9. Eliminar las barreras entre las áreas 
Evitando la competición entre las áreas sino por el contrario crear cooperación. 
 
10. 
Eliminar las metas de nuevos niveles de productividad del personal.  
Las metas para conseguir objetivos de productividad fomentan la rivalidad 
dentro de la empresa. 
 
11. 
Eliminación de la gestión por objetivos. 
Los objetivos al personal sustituyen el liderazgo y en sistemas estables no es 
necesario establecerlo.  
 
12. 
Reconocimiento del trabajo al personal 
Felicitar al personal por el gran trabajo realizado, motiva al trabajo a continuar 
su trabajo con mayor esmero. 
13. Establecer programadas de educación y capacitación 







Otro de los grandes aportes de Deming en la gestión de organizaciones fue identificar las 
malas prácticas que realizaba la alta dirección como la gerencia, por esta razón propuso las 
siguientes enfermedades: 
 
Deming en su obra maestra Out of the Crisis (1986):  
Plantea las siete enfermedades mortales que puede sufrir la gerencia de una organización 
[…].Este concepto involucra a empresas de todo nivel, yaqué no se crea una constancia en 
la mejora de los procesos. 
 
Tabla 5.Siete enfermedades mortales de la Gerencia 
 
1. 
Falta de constancia en los objetivos 
La falta de un compromiso de la alta dirección por mejorar continuamente es un 
grave error que se comete. 
 
2. 
Enfocarse en  ganancias a corto plazo.  
Solo tratar de reducir los costos y obtener los mejores beneficios no son 
solucionan los problemas a largo plazo o las raíces del problema. 
 
3. 
Evaluación por rendimiento, clasificación según méritos. 
Al igual que los principios de Deming evaluar el rendimiento de cada personal 
según objetivos ocasiona disgustos y afectan el clima laboral, si es qué hay 
problemas. La alta gerencia es responsable del mayor porcentaje de problemas. 
 
4. 
Rotación de los ejecutivos 




Gestión de la empresa basándose únicamente en cifras visibles 
Basarse solo en cifras visibles desde las finanzas es donde la empresa está 
condenada al fracaso, hay que ver más allá, los activos intangibles como son la 
académico. 
14. Todo el personal debe trabajar en el cambio 
La transformación y cambio de filosofía es trabajo de todos. 
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fidelización del cliente y el crear vínculos. 
 
6. 
Altos Costos Médicos 
Problemas de salud en los trabajadores ocasionaran altos costos para la empresa. 
 
7. 
Costos Altos de Garantías 
Las quejas de los clientes que no están conformes generan costos elevados y 




A estas enfermedades, la eliminación requiere de una mejora continua, Deming enfatiza y 
adiciona en no descuidar la planificación a largo plazo para no buscar resultados 
inmediatos, no confiar únicamente en la tecnología para resolver problemas o buscar las 
excusas del caso. 
Gutiérrez (2012) sostiene: 
El Ciclo del PHVA, también llamado ciclo PDCA  sirve para sistematizar y hacer planes 
de mejora respecto a la calidad desde un nivel directivo u operativo […]. También se 
desarrolla de manera profunda un plan , la etapa planear ;este se lleva a la realización o 
comprobación, etapa hacer ;después se verifica si se obtuvieron los resultados obtenidos 
con los planeado y definido, etapa verificar ; y finalmente se actúa en consecuencia , etapa 
actuar; donde está la mejora continua, tomando medidas preventivas de verificación para 
que la mejora no sea reversible, o haciendo un cambio al plan debido a no obtener los 
resultados esperados, después de reinicia el ciclo (p. 286). 
En base a lo expuesto por el autor, se establecen pasos para la solución de problemas que 
permitan llevarlos con una secuencia establecida y las herramientas correspondientes. Con 
esta metodología el mismo autor nos muestra que se deben llevar a cabo pasos para poder 
implementar y buscar soluciones a problemas presentados en la empresa, por esa razón. 
 
Según Gutiérrez (2012) manifiesta que: 
El ciclo de Shewart consigue resultados si se quiere alcanzar una mejora continua 
sistemática […]. El ciclo de Deming se divide en ocho pasos para hacer una mejora de 






Tabla 6.Ocho pasos en la solución del problema 
 
Fuente: http://repository.lasallista.edu.co/dspace/bitstream. 
Tabla 7.Posibles Técnicas de los 8 pasos en la solución del problema 
 Posibles Técnicas  
Paso 1 Pareto, hoja de verificación e histograma 
Paso 2 Brainstorming y diagrama de Ishikawa 
Paso 3 Diagrama de Ishikawa y Estratificación 
Paso 4 Preguntas :Que meta... como planificar… cuanto costo ...donde lugar 
Paso 5 Seguir lo planificado. 
Paso 6 Histograma, Pareto y Hoja de verificación. 
Paso 7 Inspección, hoja de verificación y cartas de control. 
Paso 8 Documentar el procedimiento seguido. 
 
Fuente: http://repository.lasallista.edu.co/dspace/bitstream. 




1 Seleccionar y caracterizar un problema: Elegir un problema realmente 
importante, delimitarlo y describirlo, estudiar antecedentes e importancia 
y cuantificar su magnitud. 
2 Buscar todas las posibles causas: Brainstorming, diagrama de 
Ishikawa. Participan los involucrados. 
3 Investigar cuales de las causas son las más importantes: Recurrir a 
datos ,análisis y conocimiento del problema 
4 Elaborar un plan de medidas enfocado a remediar las causas más 
importantes: Acciones con un objetivo y como implementarla: 
responsables , fechas y costos 
Hacer 5 Ejecutar las medidas remedio: Seguir el plan y empezar a menor escala 




7 Prevenir la recurrencia: Si las acciones dieron resultado, estas deben 
generalizarse y estandarizar. Establecer medidas para evitar recurrencia 
8 Conclusión y evaluación de lo hecho: Evaluar todo lo hecho y documentarlo 
Como se presentan los pasos que se llevara a cabo para la solución del problema, adicional 
a esta metodología se tiene que implementar las posibles técnicas que se pueden 




Ilustración 3. Ciclo de Deming 
  
Fuente: Elaboración Propia 







 𝑁° 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
x100 
Con las posibles técnicas que pueden ser utilizadas en los pasos para la solución del 
problema mostradas en la figura anterior. Estas son aplicables con el fin de obtener 
información relevante para el análisis de una mejora de la situación, mejora de control y 
siendo continuamente mejorado en cualquier empresa en el mundo. Para reforzar este 
argumento como un ejemplo: 
 
GUAJARDO (2012, p.32) indica que Deming impulsó a los japoneses a adoptar un 
enfoque sistemático para la solución de problemas. El enfoque, conocido como el Circulo 
de Deming o PHVA (planear, hacer, verificar y actual), impulsó también a la alta gerencia 
a participar más activamente en los programas de mejora de calidad de la compañía. 
 
Plan (Planificar) 
“Es donde se define el plan y la visión de toda meta que tienen las organizaciones; que 
permite indicar en qué lugar se quiere encontrar en determinado tiempo. Luego de haber 
logrado los objetivos, se realiza el diagnóstico respectivo, que permita conocer la actual 
situación que la organización se encuentra, así como las áreas necesarias a mejorar”. 
(Gutiérrez, 2012, p. 90) 
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Índice de Actividades 
 
 





“Es la etapa donde se toman decisiones con respecto al resultado en la verificación. Una 
vez realizado la comprobación de los resultados según lo establecido por los objetivos, será 
necesario efectuar la estandarización, basado en las documentaciones, que permitan 
describir lo aprendido y documentado”. (Cuatrecasas, 2010, pp. 67). 
IV=
𝑁° 𝑑𝑒 𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠 𝐿𝑜𝑔𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑑𝑒 𝑀𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
x100 
IA=
𝑁° 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝐿𝑜𝑔𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠 
x100 
Do (Hacer) 
Según Walton (como se citó en Ocrospoma, 2017, p.40) indican que: 
“En esta etapa se busca llevar a cabo las modificaciones y el nuevo tipo de trabajo que se 
van a plantear en nuestro objetivo, es aquí donde se debe dar a la formación o la 
capacitación de los trabajadores para que puedan mejoran las actividades para el área a la 
que pertenecen”  
Está basado en realizar las acciones de manera correcta hacia acciones planificadas según 
el paso anterior. En este paso, toca las formaciones al personal sobre el trabajo y de las 




Para Walton (como se citó en Ocrospoma, 2017, p.40) indican que: 
“En esta fase se debe verificar los resultados dados por nuestra metodología planteada por 
nuestros objetivos, y si han dado resultados obteniendo mejoras que beneficien a la 
empresa en primera instancia a base de nuestra necesidad de solución. De no darse los 
resultados esperados se deberán reformular los objetivos planteados y volver a aplicar 
nuestros cambios hasta obtener mejores resultados.” (p.12). 
La verificación y control del resultado nos permitirá los efectos de la mejora ya 
planificada, haciendo una evaluación de cada objetivo marcado si ha sido exitoso o no, 
caso contrario, nuevamente se planificaría para intentar superarlo o mantenerlo. 
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Finalmente, al desarrollar cada una de las fases, y que consiste cada uno hasta la fase de 
Actuar donde se define mejora continúa o reinicio del ciclo para seguir en constante 
mejora. Siempre debe hacerse la pregunta de si se ha alcanzado los objetivos planificados, 
cuando se hacen las verificaciones correspondientes. 
 




Según Contreras (2018), “el ciclo de mejora constituye de cuatro etapas: el diagnóstico 
situacional, la identificación de la oportunidad de mejorar, la primera medición del nivel de 
calidad y el diseño de la intervención. Estas cuatro etapas del diseño del plan de mejora 
forman parte de los planes del ciclo PDCA” (p.162). 
 
Según Lander (2017), la mejora continua se aplica de manera gradual y ordenada a través 
de eventos o procesos de mejora, de modo que se involucre a todas las personas en la 
empresa y se busquen las soluciones optimas a aquellos procesos que no funcionan. Estos 
procesos de mejora se llevan a cabo, generalmente cuando se dan algunas de las 
situaciones siguientes: 
 Existe un problema de calidad. 
 Se requiere mejorar la distribución de las áreas de actividad.  
 Es necesario reducir el tiempo de preparación de las áreas de la actividad y de los 
equipos.  
 Se necesita disminuir el tiempo de respuestas de los clientes.  
 Se desea reducir los gastos de operación. 
 Es preciso para mejorar el orden y la limpieza. 
 Se ha de reducir la variabilidad de una característica de calidad.  
 Es necesario ser eficiente el uso de los equipos (p.11). 
Cuatrecasas (2005), el ciclo Deming o también conocido como el ciclo de la mejora actúa 
como una guía para llevar a cabo la mejora continua y lograr de una forma general y 
estructurada la resolución de problemas. Esto está constituido por cuatro actividades: 









Nikolaevich, Olegovna, Vladimirovna, Evgenevna y Grigorevna (2017), “la idea que tiene 
el ciclo de Deming es que en cada etapa, las acciones que se implementan en etapas 
posteriores de cierta forma se crean beneficios al amortiguar las amenazas” (p.289). 
 
Rukijkanpanich y Pasuk (2018), el Ciclo de Deming es una herramienta de suma 
importancia para realizar la mejora continua, esta consta de 4 etapas, paso 1: el plan es lo 
que se planifica y a su vez el establecimiento los objetivos a alcanzar; paso 2: es la 
implementación de lo que se planifico; paso 3: es la evaluación del problema y el paso 4: 
es el significado de encontrar medidas a los problemas y corregirlos (p.188). 
 
Hsing (2012), “el Ciclo de Deming provee un panorama de utilidad para la evaluación en 
la implementación de proyectos referentes a la calidad, este se ha utilizado en varios 
sectores como el instrumento de mejora de los procesos” (p.1282). 
 
Deshpande (2013), este enfoque es un proceso de ciclo donde se planifica y se prueba las 
actividades de mejora antes de implementarlo y/o antes de determinar la mejora. Cuando se 
determina una idea es adecuado aplicarlo en menor escala antes de la implementación en 
todo su capacidad para obtener su beneficio (p.313). 
 
Gupta (2006), el PDCA es un ciclo de retroalimentación continua donde se identifica y se 
cambia algunos elementos del proceso actual  para disminuir la variación, es decir el 
objetivo del PDCA es planificar, hacer alguna actividad, verificar que se cumpla con los 
requerimientos y corregir el proceso para obtener un rendimiento de salida favorable 
(p.45). 
 
Popescu y Popescu (2015), el Ciclo de Deming es diseñado para ser un modelo dinámico 
que permita un proceso de mejora. Al ser un modelo suelto donde se implementa las ideas, 
establece los objetivos permite que el proceso se reconsidere. Después que se aplique lo 
que se consideró, puede darse un nuevo ciclo donde se incluya las últimas mejoras (p.694). 
 
Singh y Singh (2015), el ciclo (PDCA) se utiliza para que los procesos tengan una mejora, 
este inicia con un plan que no es más que establecer un objetivo; el hacer es donde se 
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implementa lo que se planifico sobre una base de estudio; verificar es el control, es donde 
se observa los resultados del plan y actuar es donde se estandariza el nuevo proceso 
(mejorado), y el establecimiento de los objetivos para un nuevo ciclo, dicho ciclo se 
conoce como el ciclo de mejora (p.87). 
 
Gestión por Procesos 
 
Según Pérez (2004) La mejora continua permite la implementación de mejoras 
incrementales en los procesos […]. De esta manera, favorecemos a la reducción de los 
costes del proceso, incrementando la eficiencia, rendimiento y eficacia. (p.15). 
Las fases que la organización debe implementar para la mejora de los procesos mediante 
verificación y modificación continua son: 
Ilustración 4.Planes de Mejora Continua 
 
Fuente: Libro Gestión por Procesos 
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Según Pérez (2004) La simplificación del proceso consiste en disminuir la complejidad de 
los procesos. Para ello, normalmente se deben reducir las fases, las tareas y las 
dependencias existentes entre los diferentes procesos de la organización, minimizando la 
complicación de los procesos, es decir lo que es complejo será más fácil de entender. 
(p.20) 
Entonces para realizar aquella simplificación, se debe tener en cuenta las siguientes 
acciones: 
 Modificar las actividades que no suman para la simplificación de los flujos. 
 Elaborar los documentos internos de forma clara y concisa. 
 Normalización de los documentos. 
 Establecer reuniones de trabajo para los temas a tratar. 
Por otro lado, se debería tener en cuenta los siguientes aspectos para la simplificación de 
los procesos. 
 Reducir el número de  errores.  
 Eficiencia en la utilización de los recursos ya sean humanos, materiales o equipos. 
 La estandarización. 
 Mejora a través del cambio de proceso. 
También es de importancia de la gestión por proceso que establecer un objetivo que, si 
bien viene ser un valor de referencia, pues este representa una mejora de la capacidad del 
proceso. El establecimiento de objetivos demanda la creación de acciones en el proceso 
que permita una mejora de la capacidad. 
 
Mapa de procesos 
La forma más simple de mostrar los procesos que se identifican es a través de un mapa de 
procesos.  
Este es una representación gráfica que representa los diversos procesos con los que cuenta 
la organización que utiliza para operar y desempeñar sus funciones, tal grafico ofrece una 
vista global del sistema de gestión de una empresa. 
Los pasos que debe seguir la organización para mejorar sus procesos son los siguientes: 
1. Identificar, definir el proceso real y analisis del mismo 
Conocer los procesos de la organización para asi establecer los planes de mejora. 
2. Identificar oportunidades de mejora e implementacion 
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Se identifican las areas de mejora y se procede a realizar los cambios que sean 
necesarios para la mejora del proceso. 
3. Normalización del proceso 
En este punto se debe afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel 
econstante de los resultados. 
4. Plan para la revision y mejora continua  
Diseñar los mecanismos de seguimiento para controlar y llevar a cabo la mejora del 
proceso. 
 
Flujograma o Diagrama de Flujo 
 
Según Cruelles (2012),al interpretar la secuencia de actividades para definir los procesos 
descritos se utiliza una simbología que describe cada operación. Esta representa a 
diferencia del DOP, solo tareas, no operaciones en los procesos (p.196). 
Teniendo además indicadores que nos permiten medir las mejores realizadas en base a la 









Estos indicadores no permiten medir las cambios realizados en la fase de implementación 
de las mejoras realizadas en los procesos, así también los resultados que se han obtenido de 
esta. 
 
1.3.2 Variable Dependiente: Productividad 
 
Para las empresas de Transporte de Carga, cuyo servicio es realizar las actividades de 
carga ya sean de materiales de construcción por ejemplo, va de la mano de una buena 
administración cuya función es hacer que el procedimiento de las actividades se cumpla de 
manera correcta sin errores y por ese lado la productividad de la empresa no se vería 
afectada, sin embargo temas como el gasto de combustible que en ocasiones es difícil de 
controlar, por otro lado la mala conducción de algunos conductores en los vehículos que 











realizar algunos indicadores que controle y mida el uso de combustible para de esa manera 
tomar decisiones correctas que mejoren el proceso.  
 
Según Gutiérrez (2014), menciona que la productividad tiene que ver con los resultados 
que se obtienen en un proceso o en un sistema, por lo que incrementar la productividad es 
lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos. En 
general, la productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados y los 
recursos empleados. Los resultados pueden medirse en unidades producidas, en piezas 
vendidas o en utilidades; mientras que los recursos empleados pueden cuantificarse por 
número de trabajadores, tiempo total empleado, horas máquinas, etc. (p.21). 
Nos menciona que durante un proceso la cantidad producida por la máquina o el hombre 
son los resultados que se obtuvieron, en otras palabras la productividad es el resultado 
entre los resultados logrados que se obtienen mediante los recursos que llegan a emplearse 
que suelen ser los trabajadores, horas máquina, etc.     
 
García (2011) dice que “Es la relación entre los productos logrados y los insumos que 
fueron utilizados o los factores de la producción que intervinieron. El índice de la 
productividad expresa el buen aprovechamiento de todos y cada uno de los factores de la 
producción, los críticos e importantes, en un periodo definido” (p.17). 
Al igual que Gutiérrez también se da a conocer que productividad es la relación de 
productos logrados mediante los insumos empleados, sin embargo dicha productividad esta 
expresada por un índice que vendría a ser el indicador el cual estaría demostrando que los 
recursos que se emplean están siendo utilizados en su totalidad.   
Sin embargo los insumos que se emplean en toda su totalidad no son significado que la 
productividad vaya a tener un cambio favorable, esto depende mucho de cuan organizado 
se encuentre la empresa.  
 
Para Baca (2014) la definición más amplia de productividad es la “cualidad más emergente 
de los procesos de trabajo que tiene lugar al interior de la empresa, que hace que mejoren 
permanente y en todos los sentidos, es decir en forma continua, sostenida e integral” 
(p.77). 
El autor señala que la productividad  es una cualidad que proviene de los procesos ya sean 
productivos y administrativos  que se encuentran dentro de la organización, es decir que al 
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interior de la empresa haya una mejora continua en todos los procesos y que involucre a 
todos los colaboradores para el cumplimiento de los objetivos.      
 
Para Fernández (2010), si la organización desea que una organización tenga unos altos  
estándares de calidad y productividad, es imprescindible involucrar al personal, es 
imprescindible que este mejore sus conocimientos. La alta dirección tiene la 
responsabilidad  
de aprender a administrar mentes, no solo gente, es decir, gestionar exitosamente la 
inteligencia emocional; ya que de esta variable tan difícil e importante, depende la 
productividad (p.16). 
Entonces, siendo el hombre el insumo más importante como tal la alta dirección debe tener 
un enfoque primordial en ese aspecto, tal como menciona Fernández se debe involucrar al 
personal en toda decisión que se tome, ya que ellos están y saben cómo se mueve todo en 
la línea de producción, es decir su opinión es muy importante para la toma de decisiones 
futuras.   
 
Gutiérrez (2010), dice que es usual ver la productividad a través de dos componentes: 
eficiencia y eficacia. La primera es simplemente la relación entre el resultado alcanzado y 
los recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las 
actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados [...] se puede ser eficiente y 
no generar desperdicios, pero al no ser eficaz no se están alcanzando los objetivos 
planeados (p.21). 
 
Ilustración 5.Formula de productividad 
 
Fuente: Libro Calidad total y productividad 
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Ilustración 6.Formula de Productividad 
 
Fuente: Libro Indicadores de la Gestión Logística 
Por otro lado Anibal (2014) menciona que la gestión de procesos logísticos o de 
producción a través de indicadores de gestión requiere un estricto conocimiento de la 
estructura de dichos procesos, [...] una vez se tenga clara la dimensión de los procesos es 
preciso cuantificar estos recursos en términos de las unidades de uso, bien sean unidades 
monetarias, horas de mano de obra, horas de utilización de maquinaria, metros cuadrados 
usados, etc (p.120).   
Los procesos logísticos de una empresa son importantes pero para poder medirlos se 
requiere que se tenga un conocimiento de dichos procesos, por otra parte es crucial 
cuantificar los datos que se recolecten en unidades de medición, entonces como nos 
estamos refiriendo a una empresa de transporte este será cuantificado teniendo como 
premisa a la distancia que recorre el vehículo en un tramo de tiempo que va de la mano con 
el insumo que es el combustible. 
 
Para Aceña (2016) el seguimiento de la productividad de las empresas se realiza a través 
de los índices de productividad que reflejan la capacidad de la función logística de utilizar 
eficientemente los recursos asignados: conductores, vehículos, etc. El objetivo general de 
los recursos de logística es generar ventas y/o transacciones, esto quiere decir, llegar a los 
mercados eficientemente optimizando los costes y mejorando los márgenes de rentabilidad 
(p.143).  
Entonces la productividad de transporte se realiza con indicadores que demuestran la 




Para García (2013),”Es la relación entre la cantidad producida y los insumos que son 
utilizados ya sea mano de obra, horas hombre en un determinado tiempo. En otras 
palabras, es la relación de la actividad realizada y los medios que se utilizaron para obtener 
dicha producción” (p.40). 
 
Según Kumar (2014), “La productividad bien a ser una medida económica de la 
producción por unidad de entrada. Los insumos hacen referencia a la mano de obra, capital 
y otros recursos, por otro parte la salida es está representada por la medida en los ingresos 
y  beneficios“(p.84).  
 
Según Abramo y Ciriaco (2014), “el indicador principal de la eficiencia de cualquier 
unidad de producción ya sea individuo, grupo de investigación, departamento, institución, 
es la productividad, en otras palabras es el producto producido en un periodo de tiempo  
por los factores de producción que se utilizan” (p.1131). 
 
Gupta y Vardhan (2016), la productividad es sinónimo de  cuánto y qué tan bien ha sido 
producido a partir de los recursos con lo que se ha dispuesto. Producir más o mejores 
bienes de los mismos recursos o los mismos bienes con menos uso de recursos significa un 
aumento de productividad (p.3). 
 
Beom, Seon y Hyun (2015), la productividad tiene una relación con la eficiencia de los 
factores productivos en el proceso. Cuanto mayor sea la productividad, disminuye la 
entrada y, por consiguiente, cuanto menor sea el costo, este último lograra que la 
competitividad de una empresa mejore. Mejorar la productividad es una parte esencial de 
la gestión empresarial en términos de reducir de costos y crecimiento de las ganancias. Por 
ultimo una empresa puede evaluar su productividad analizando su índice del mismo (p.1). 
 
Krishna, Mani, Rojas y Foster (2017), en contraste, la productividad se ha definido de 
manera tradicional como la relación de entrada a salida, la entrada se refiere a un recurso 
asociado (generalmente, pero no necesariamente, expresado en horas-persona) y salida se 




Alimohammadlou y Mohammadi (2016), la productividad y la eficiencia son dos pilares 
muy importantes al momento de querer evaluar el desempeño de una organización. La 
eficiencia como tal se refiere a la obtención de beneficios de las instalaciones, tales como 
recursos naturales, financieros y de capital (p.59). 
 
Ng, Harding y Glass (2015), una definición global de la productividad viene definida de la 
siguiente manera, la asociación de entrada (s) y salida (s) en un contexto en particular, es 
decir, salida / entrada de productividad, y esta es la fórmula más común que se adapta 
dentro de la industria (p.3967). 
 
Para los autores Heizer y Render (2009), “la productividad es el vínculo que se encuentra 
entre los bienes y servicios, y una o más entradas. El trabajo es desarrollar el conocimiento 
entre las salidas y entradas. Enriquecer la productividad simboliza renovar la eficiencia” 
(p. 13). 
 
Según Cruelles (2012), “la productividad es un índice que mide la proporción existente 
entre la producción y la cantidad factores o insumos disponibles en conseguirla” (p. 10). 
 
Chiavenato (2006), la eficiencia representa el correcto uso de los recursos (medios de 
producción). Puede definirse mediante la ecuación E=P/R, donde P son los productos 
resultantes y R los recursos utilizados (p. 52). 
Gontijo y Santana (2000), la eficiencia es una relación de salidas por las entradas en un 
tiempo determinado. El volumen de producción de una unidad por la cantidad de horas 
hombre para generar tal producción es ejemplo de cómo medir la eficiencia. Este factor 
representa de qué manera las organizaciones hacen uso de los recursos para producir los 
bienes y servicios (p.250) 
 
Leonard, Kruger y Moll (2006), la productividad es una función de la eficiencia y la 
efectividad, esto se define como la relación de los volúmenes de salida y entrada de un 
sistema. Mantener una productividad alta no es solo aplicable a los sistemas de fabricación 




Barrachina, Engracia, Mañez, Llopis, A (2010), la relación entre la productividad y la 
innovaciones del proceso es que las innovaciones que se proponen incentivan el aumento 
de la productividad […] tales innovaciones para un proceso reducen los costos por 
aumentar la productividad del trabajo (p.153). 
 
Hinckeldeyn, Dekkers, Kreutzfeldt (2015), la productividad del diseño de un producto y la 
ingeniería se pueden dividir en dos elementos: efectividad y eficiencia, el primero tiene en 
cuenta el resultado del producto así como los procesos y tiempos de entrega mientras que 
la eficiencia se refiere más al consumo de los recursos de ingeniería (P.460). 
 
Mazumder, Kabir, Hasin y Ali (2018), la productividad está representada por la relación 
entre los factores de entrada (mano de obra, capital) y salida (los bienes y servicios). La 
productividad se puede expresar como una combinación de eficacia y eficiencia, con el 
objetivo de aumentar el volumen de producción pero a su vez disminuir el uso de los 
insumos. Este factor de la productividad entrega información del rendimiento de los 
procesos, grupos de trabajo (p.1). 
 
Kumar, Deivanathan (2012), el concepto de productividad tiene mucha importancia al 
momento de fabricar cualquier producto, la productividad de un sistema de producción es 
similar a la eficiencia de una máquina, por otra parte se tiene en consideración de que sui 
se quiere aumentar la eficiencia también se tendría que plantear el objetivo de incrementar 
la productividad de los recursos con los que se dispone (p.64). 
 
Definición de Términos 
Costo 
Es el gasto económico que se lleva acabo para la fabricación de un bien o la prestación de 
un servicio. 
Gastos 
Cantidad de dinero que se desembolsa para obtener a cambio algún beneficio. 
Viáticos 
Es la cantidad de dinero que es entregado a un trabajador con la finalidad de que pueda 





Camino establecido desde el punto de origen hasta el punto de llegada. 
Abastecimiento  
Actividad que permite identificar y adquirir bienes que una organización requiera para la 
eficiencia de sus operaciones. 
Egresos de Efectivo 
Salida monetaria o desembolso de caja destinados con fines empresariales. 
Control  
Verificación del desempeño en distintas áreas o funciones de una organización.  
Transporte 
Medio de locomoción utilizado para trasladar personas o cosas. 
Materiales de construcción 
Son todos los elementos que integran las obras de construcción de tal manera que cumplan 
para tal fin. 
Flete  
El precio que se debe pagar por el servicio de desplazamiento de la carga que se desea 
transportar. 
Señalización Vial 
El conjunto de estímulos que condicionan la actuación del individuo que los recibe frente a 
unas circunstancias (riesgos, seguridad, precaución, etc. que se pretenden resaltar. 
Permisos 
Documento solicitado a ciertas autoridades con el fin de ejecutar actividades bajo las leyes 
dispuestas. 
Tercerización (Outsourcing) 
Proceso de contratación externa de servicios con la finalidad de alcanzar los objetivos 
empresariales. 
Ingresos de Efectivo 
Ingreso de dinero debido a una prestación de servicio que una empresa brinda. 
Margen Bruto  
Es la diferencia entre el precio que se vende un bien o servicio menos los costos asociados 






Representa el porcentaje de las ventas antes de descontar los intereses, impuestos y gastos 
extraordinarios. 
Gastos extraordinarios 
Gastos imprevistos que tiene una empresa que espera no vuelvan a ocurrir en un futuro. 
Rentabilidad 
Es el beneficio obtenido por una inversión. 
Flujo de efectivo neto 
Movimientos de efectivo habituales de ingresos y gastos en un periodo determinado. 
Cuentas 
Documento o donde se registran los gastos incurridos del viaje realizado. 
Productividad 
Es la relación entre la cantidad producida y los recursos utilizados  
 
1.4 Formulación del problema  
 
1.4.1 Problema general 
 
 ¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga, Ate, 2019?  
 
1.4.2 Problemas específicos  
 
PE1: ¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa la eficiencia en la Empresa de Transporte de 
Carga, Ate, 2019? 
PE2: ¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa la eficacia en la Empresa de Transporte de 
Carga, Ate, 2019? 
 
1.5 Justificación del Estudio  
 
Según Gómez (2006), es necesario justificar el estudio exponiendo sus razones. Esa 
razones deben ser lo suficientemente fuertes para que se justifique su realización. Se tiene 
que explicar con claridad porqué es conveniente llevar a cabo la investigación. (p.45).    
Esta investigación lograra una mejora de las operaciones de la empresa, así mismo se 




1.5.1 Justificación Práctica 
En esta investigación se hará uso del procedimiento del Clico de Deming, ya que su 
implementación lograra una mejora en las operaciones de la empresa de transporte de 
carga SAC, desde tener un procedimiento establecido para que así los colaboradores sigan 
las normas, se lograra una reducción en los gastos de combustible, etc. De esta manera la 
productividad mejorara considerablemente. 
 
1.5.2 Justificación Teórica  
La presente investigación realizara una mejora continua teniendo como base teórica el 
Ciclo de Deming para obtener la mejora continua de las operaciones y así lograr que la 
productividad mejore, esta teoría ayudara a verificar si mejora la productividad de la 
empresa de transporte de carga SAC. 
 
1.5.3 Justificación Metodológica 
La presente investigación permitirá reducir los gastos de combustible estableciendo un 
procedimiento donde se establezca montos correctos y de esa manera se podrá mejorar la 
productividad. Por tal razón se pretende que con este proyecto la empresa sea más 




1.6.1 Hipótesis general  
 
El Ciclo de Deming incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de Carga, 
Ate, 2019 
 
1.6.2 Hipótesis específicas 
 
H1: El Ciclo de Deming incrementa la eficiencia en la Empresa de Transporte de Carga, 
Ate, 2019 









1.7.1 Objetivo general  
 
Determinar cómo el Ciclo de Deming incrementa la Productividad en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019 
 
1.7.2 Objetivos específicos  
 
OE1: Determinar cómo el Ciclo de Deming incrementa la eficiencia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019 
OE2: Determinar cómo el Ciclo de Deming incrementa la eficacia en la Empresa de 
























II.   MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño de investigación  
2.1.1 Tipos de Investigación  
 
La investigación es de tipo aplicada, ya que está orientada a implementar el Ciclo de 
Deming en la Empresa de Transporte de Carga SAC para obtener un resultado para el 
incremento de la productividad, a esto el autor Valderrama (2013, p. 164),  menciona que 
este tipo de investigación, tiene como función principal la solución de problemas de forma 
aplicativa. 
a) Por su naturaleza: Es cuantitativa porque se utiliza la estadística para el respectivo 
análisis de los datos. 
b) Por el alcance temporal: Es transversal porque se realiza en un solo periodo de tiempo. 
c) Por su carácter: Es experimental porque se busca modificar la variable dependiente. 
 
2.1.2 Nivel de Investigación 
 
Según Fidias (2012), “La investigación experimental es netamente explicativa, por cuanto 
su propósito es demostrar que los cambios en la variable dependiente fueron causados por 
la variable independiente” (p.34). 
La investigación es explicativa, dado que se tratará de explicar a través de la aplicación del 
Ciclo de Deming para incrementar la Productividad en la Empresa de Transporte de Carga 
SAC. 
 
2.1.3 Diseño de Investigación 
 
El diseño de la investigación es pre-experimental, pues  compara recolectando la 
información y evidencias que serán analizadas antes del desarrollo de la técnica y después 
de la aplicación del estímulo de Ciclo de Deming, determinando el desarrollo de la variable 
dependiente mejorando la productividad. 
 
Por su alcance temporal, la investigación será longitudinal, ya que se efectuarán dos 





Esquema del diseño: 
 
                    G:            
 
G: Viajes de transportes realizados en total 30 viajes, siendo 12 viajes de Lima a Arequipa 
y 18 viajes de Lima a Trujillo respectivamente durante tres meses en la empresa de 
Transporte de Carga,Ate,2019. 
 
O1, O2: Reducir costos de combustible en los transportes realizados en una empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019. 
X: Aplicación de la Gestión por Proceso a través del Ciclo de Deming para incrementar la 
Productividad en la Empresa de Transporte de Carga, Ate, 2019. 
 
Teniendo los periodos de nuestro proyecto: 
Pre Test: Se hiso el análisis en los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre. 
Durante: Realizado en los meses de Enero, Febrero y Marzo 
Post Test: Se verificara los resultados en Abril, Mayo y Junio 
2.2. Operacionalización de variables  
 
2.2.1 Definición Conceptual  
 
Ciclo de Deming (Variable Independiente) 
El Ciclo del PHVA es de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes de mejora 
operativa. En este ciclo, conocido como el ciclo de Shewhart, Deming, el ciclo de la 
calidad o la mejora continua, se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan 
(planear), este se comprueba en pequeña escala o sobre una base de ensayo tal como ha 
sido planeado (hacer), se supervisa si se obtuvieron los efectos esperados y la magnitud de 
los mismos (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actúa en consecuencia 
(actuar)"(Gutiérrez, 2012 p. 91). 
 
Productividad (Variable Dependiente) 
Es la relación entre la cantidad producida y los insumos que son utilizados ya sea mano de 





es la relación de la actividad realizada y los medios que se utilizaron para obtener dicha 
producción. (García, 2013 p.40). 
 
2.2.2 Definición Operacional 
 
Ciclo de Deming (Variable Independiente) 
Es una herramienta que nos permite hacer una mejora continua con los siguientes pasos: 
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar; con la finalidad de mejorar la gestión operativa, 
mejorando la eficiencia de horas de conducción correcta de los vehículos y con ello la 
mejora en la productividad.  
 
Productividad (Variable Dependiente)  
El aprovechamiento óptimo de los recursos para obtener los mejores resultados, mejorando 
la eficiencia del consumo de combustible. Se busca mejorar la productividad entre un 10%, 






Tabla 8.Matriz de Operacionalización 
 
 





Tabla 9.Matriz de Consistencia o Coherencia 
 
Fuente: Elaboración Propia
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa 
la eficiencia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019?
¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa 
la eficacia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019?
Determinar como el Ciclo de Deming 
incrementa la eficiencia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019
 El Ciclo de Deming incrementa la 
eficiencia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019
Determinar como el Ciclo de Deming 
incrementa la eficacia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019
El Ciclo de Deming incrementa la 
eficacia en la Empresa de Transporte 
de Carga, Ate, 2019
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa 
la Productividad en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019?
Determinar como el Ciclo de Deming 
incrementa la Productividad en la Empresa 
de Transporte de Carga, Ate, 2019
El Ciclo de Deming incrementa la 
Productividad en la Empresa de 





2.3. Población, muestra y muestreo  
2.3.1 Población 
El desarrollo de la investigación, se define un universo de estudio, que estará constituido 
por el registro de los datos de 12 viajes realizados de Lima a Arequipa y 18 de Lima a 
Trujillo durante un periodo de tiempo de 3 meses, donde se obtendrán la base de datos. Se 
consideró esta población porque es la cantidad de viajes promedio que realiza la empresa 
en un trimestre, observándose entre 10 a 12 viajes por mes se definió una cantidad de 30 
viajes para obtener datos suficientes para nuestro análisis. 
2.3.2 Muestra 
El tamaño de muestra estará formado por los registros de los  datos de 12 viajes realizados 
de Lima a Arequipa y 18 de Lima a Trujillo, un total de 30 viajes durante un periodo de 
tiempo de 3 meses que es equivalente a la población porque es una cantidad promedio de 
viajes realizados por la empresa en ese periodo de tiempo, la cual nos muestra los datos 
necesarios para realizar nuestro proyecto, además de la evaluación antes y después de la 
implementación del Ciclo de Deming. 
2.3.3 Muestreo 
Para seleccionar una muestra se usa un procedimiento llamado muestreo. Por otro lado, 
Cardona (2002) indica que cuando la muestra elegida es igual a la población ya no existe 
un muestreo (p.123). 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Instrumentos de recolección de datos 
 
Se hará uso de un “Formato de galones utilizados por viaje de cada unidad” diseñado 
específicamente para la investigación, en este se apuntará la cantidad de galones que han 
sido utilizados durante los 30 viajes en el servicio de transporte de carga solo de las rutas 
que se ha descrito, para luego analizarlo si se está cumpliendo con el rendimiento 
estimado.   
 
2.4.2 Instrumento de Medición 
 
En esta investigación se utilizará la observación, para ver la situación actual de la empresa 
referente al consumo de combustible en base a los datos obtenidos de las facturas de 
compra en cada estación de grifo, esta tendrá su validez y confiabilidad garantizada. Pues 
se verificará si los galones utilizados por la unidad tienen un buen rendimiento.  
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2.4.3 Validez y Confiabilidad 
 
Según Hernández et al. (2010) la confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al 
grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados 
iguales. [...] la validez en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento 
realmente mide la variable que pretende medir (p.201). 
En la investigación, la validación de nuestros instrumentos será realizada por juicio de 
expertos, estará a la opinión de 3 expertos en la materia de estudio. 
2.5. Procedimiento 
 
2.5.1 Descripción general de la empresa. 
 
La empresa en estudio se dedica a la actividad de transporte de carga, la cual se fundó el 
año 2010, los principales materiales que transporta son mercadería, señalizaciones viales 
para la construcción de la carretera. Teniendo en cuenta su misión y visión con la cual 
ejercen sus operaciones de transporte.  
Misión 
Brindar con eficiencia, seguridad y puntualidad nuestros servicios de transporte y 
cumpliendo así con la entrega perfecta en beneficio de su empresa, para ello trabajamos 
con responsabilidad, basados en los más altos valores éticos morales y con un gran equipo 
humano, orgulloso de su labor. 
Visión 
Ser una empresa líder en transporte de carga liviana y pesada, reconocida a nivel nacional 
cubriendo las principales rutas de nuestro país, siempre satisfaciendo las exigencias y 
expectativas de nuestros clientes. 
Organigrama 
Se detalla cómo está organizado la empresa, las áreas funcionales, así como el personal que 












Ilustración 7.Organigrama de la empresa 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Contando con mayor cantidad de personal en el área de Operaciones que en las otras, 
debido a que la actividad del transporte tiene más funciones operativas que administrativas. 
Recientemente se creó el área comercial debido a que parte del personal del área operativa 
también realizaba funciones comerciales. Con el fin de servir mejor a los clientes que 
vienen trabajando por años de la mano por la confianza generada de los servicios de la 
empresa. 
2.5.1.1 Mapa de Procesos 
Identificar los procesos que conforma la empresa de manera sistemática y detallada 
mediante gráficos, nos permitirá tener una mejor visualización de los procesos más 
importantes desde que sale el vehículo hasta la llegada a destino. La empresa en estudio 
cuenta con tres macro procesos de su gestión comercial, las cuales son proceso de 
dirección, operativo y de apoyo. El grafico de mapa de proceso nos permitirá tener un 
mejor entendimiento de cómo se interrelacionan las áreas que componen la empresa. 
Permitirá también identificar donde se generan los problemas y las actividades que no 
aportan valor. 
Los procesos de dirección le competen exclusivamente al gerente general y jefe de 
operaciones quienes son los que toman decisión en las operaciones, contratación de nuevo 
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personal, dar indicaciones de cómo se llevaran a cabo las actividades en base a 
conocimiento y experiencia en el rubro del transporte. 
Los procesos operativos son clave en una mediana empresa del rubro del transporte, 
porque se compone de un 80% de trabajo operativo y solo 20% de trabajo administrativo, 
por esa razón los requerimientos llegan al área comercial para hacer el recojo de la 
mercadería. Después, sigue la secuencia del viaje las coordinaciones en ruta, desde la 
salida del vehículo (Entradas), manejo del vehículo durante el trayecto y sus indicaciones 
(Proceso) y llegada a destino de Vehículo o entrega de mercadería (Salidas).Se puede 
visualizar con mayor  problema precisamente desde la salida de origen, principalmente en 
el trayecto que recorre las unidades hasta la llegada a destino donde ocurren pérdidas o 
rendimiento bajo de las unidades. 
 
Por último se encuentran los procesos de apoyo los cuales cumplen la función para que 
otros procesos funcionen de manera organizada. En este caso contabilidad, sistemas de 
información y recursos humanos conforman este proceso. 
  
Ilustración 8.Mapa de proceso del servicio de transporte de carga 
 




2.5.1.2 Diagrama de Flujo 
La figura siguiente detalla de forma gráfica y ordenada el flujo de actividades entre las 
entradas y salidas, toda la actividad. Desde la confirmación de la orden de servicio para 
recoger las mercaderías, por aceptación del precio del transporte por parte del cliente y 
salida a ruta del vehículo. El jefe operaciones, da la orden al área de finanzas para la 
entrega gastos operativos y viáticos a los conductores, después delega a los conductores 
verificar documentación para indicarles el lugar de recojo de mercadería. 
Luego cada conductor se traslada en zona urbana con su unidad al punto de recojo, una vez 
recogida la mercadería se comunica con el jefe de operaciones para iniciar el transporte en 
las carreteras más importantes del Perú, Panamericana Sur, Panamericana Norte y la 
Carretera Central. Realizando la guía de transportista correspondiente, llenado del formato 
de pesos y medidas, aseguramiento de la carga, y abastecimiento de combustible; se 
empieza el trayecto que realizan los conductores en ruta. En caso transporten materiales 
peligrosos, debería contener un permiso para transportar este tipo de carga, así como una 
hoja de seguridad para el conductor para el manipuleo, aseguramiento y entrega de estos 
materiales. 
Una vez en ruta el conductor puede hacer las paradas que crea conveniente, para comer 
algo, en caso no haya gastos suficientes, este se comunicara con el jefe de operaciones para 
hacer el deposito a su cuenta. El trayecto es seguido por el jefe de operaciones o soporte al 
asistente de operaciones para revisar la ubicación del vehículo y así poder comunicar al 
cliente donde se encuentra su mercadería en caso lo soliciten. 
Realizado el trayecto en ruta, se llega a destino, el conductor comunica al jefe de 
operaciones para realizar la descarga del vehiculó, comunicarse con el cliente y acordar el 
soporte para la descarga de parte del personal propio o del cliente. Realizada la descarga 
del vehículo en el lugar indicado, se entrega toda la documentación de guía de transporte, 
así como la guía de proveedor, cliente al encargado de recepción de la carga quien puede 
ser personal del mismo cliente o del proveedor para firmas la conformidad en cada una de 
ellas. 
Realizado la conformidad y entrega, el conductor deberá comunicarse con el jefe de 
operaciones para su retorno, solicitando gastos para combustible en caso no haya y llevar 








Ilustración 9.Flujograma del servicio de transporte de carga 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Para un mejor control de los costos de transporte, cuidados del vehículo por parte del 
chofer (incluyendo la manipulación, tipo de manejo, aseguramiento) y rendimiento del 
combustible para que no se produzcan gastos operativos altos o no tener un conocimiento 
aproximad del consumo de combustible en ruta. Desconociendo si los procedimientos 
ejecutados reales por el conductor en los vehículos desde que sale a ruta para el transporte 
de carga hasta la llegada a destino, sean de forma correcta; para esto se debe tener en 
cuenta lo siguiente: 
 Seguimiento y monitoreo de unidad en ruta. 
 Reduccion de cambios bruscos de velocidad. 
 Adecuado uso de cambios según fabricante. 
 Evitar excesos de velocidad. 
 Premiacion a los mejores conductores por rendimiento. 
2.5.1.3 Servicios ofrecidos para el estudio del proceso 
Se clasifican en dos tipos de servicio  
1.-Servicio por Peso y Volumen:  
Unidades Tracto: 15 a 30 Toneladas  
Teniendo en cuenta adicional en el cobro de flete el volumen, distancia o ruta de 
transporte, dependiente de la cantidad de estas variables de viaje el peso varié unos 
kilogramos además del precio. Los vehículos de mayor dimensión son los más óptimos 
para trasportar postes de alumbrado púbico, carga de grandes dimensiones y peso elevado. 
Mercadería Transportada: 
Señalizaciones viales, pinturas de tráfico, materiales para obras, gaseosas, materiales 
peligrosos y mercadería de gran dimensión. 
 
Ilustración 10.Unidad TD-3 
 
Fuente: Archivos de la Empresa 
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Unidades Furgones 1 a 10 Toneladas 
Para mercadería más pequeña como cajas, electrodomésticos, empaques y trayectos más, 
siendo los vehículos que más frecuencias de viaje realizan al mes ya que son ligeros, hacen 
el recorrido en menor tiempo que la unidad TD-3 que es de mayor dimensión. Ambas 
unidades generan casi las mismas utilidades, además que consumen menos galones de 
combustible, dependiendo del cliente pueden llegar a ser más rentables que las unidades de 
mayor dimensión de carga. 
Ilustración 11.Unidad TD-1 y TD-2 
 
Fuente: Archivos de la Empresa 
 
2.- Servicio Expreso: 
Se cobra el flete por la máxima capacidad de carga del vehículo incluyendo servicios 
adicionales de permiso de materiales peligrosos, escolta y otros. Además se considera la 
distancia recorrida o ruta según el requerimiento del cliente.  
En este caso de estudio tomaremos como referencia para nuestro análisis la capacidad útil 
de carga de los vehículos total que son 30 Tn y 10 Tn para los trayectos. Vehículos de 
carga comprados hace 3 años, como parte de la renovación de la flota. 
 
Ilustración 12.Unidad TD-1,TD-2 y TD-3 
 
Fuente: Archivos de la Empresa 
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2.5.1.4 Descripción de las Actividades del Transporte.  
El proceso de transporte de carga desde la orden dada por el jefe de operaciones al 
conductor para salir a recoger el requerimiento o carga del cliente en punto de recojo o 
centro de distribución asignado, está conformado por la guía de remisión de la carga a 
transportar realizado por el proveedor, verificar la cantidad  de  material de recojo y 
verificar con la guía la cantidad a transportar correcta, después del recojo se realizar las 
facturas de transportista, luego el abastecimiento de combustible  hasta empezar a salir a 


















































Fuente: Elaboración Propia 
 
Descripción de las Actividades Actuales en el Servicio de Transporte  
Una vez recogida la mercadería se realiza las maniobras de conducción del vehículo según 
indicaciones del jefe de operaciones y por parte de los mismos conductores, hasta llegar a 
destino o entrega del producto al cliente. Haciendo paradas en el trayecto algunas 
ocasiones por falta de gastos para viáticos, contingencias y en lugares según las normas de 











2.5.2 Análisis de la Situación Actual 
 
Siguiendo los pasos del ciclo de Shewhart, una vez identificado la situación actual de los 
procedimientos actuales en ruta, cambios repetitivos en la velocidad del vehículo como se 
muestro en el sistema GPS y rendimientos de combustible del vehículo por debajo del 
promedio. Se tienen efectos negativos de altos costos de combustible respecto al estimado 
brindado por los fabricantes. Además que en un futuro este problema puede afectar en la 
rentabilidad de la empresa. Por lo que se establecerá planes de acción para poder mejorar la 
productividad de los vehículos como objetivo, siguiendo la metodología del ciclo PDCA. 
Primero, analizamos mediante un diagrama Ishikawa tal como se muestra en la realidad 
problemática las causas de la baja productividad. Habiendo definido ya un objetivo, la 
recopilación de datos, elaboración de diagnóstico y que resultados obtendremos de la 
mejora. Enfocándonos en planificar las acciones, los cambios que harán más eficientes el 
uso de recursos en la empresa y definiendo que las principales causas que estarían 
afectando a la productividad de la empresa en sus máquinas serían las siguientes: Se 
realizó un pre-test para determinar la productividad o rendimiento de la empresa en los 
meses de octubre, noviembre y diciembre debido a la gran cantidad de viaje que se 
realizaron en este periodo de tiempo en el año 2018. 
 
Rendimiento de Combustible de los vehículos en ruta  
A continuación, se mostrará la cantidad de galones utilizados en las rutas de estudio con 
respecto al consumo de rendimiento estimado dado por los fabricantes. Tomando en esta 
ocasión la información extraída de las facturas de compra de los grifos y cantidad de 
galones abastecido en el tanque de combustible y teniendo en cuenta el kilometraje inicial 
del vehículo. Se hace un cálculo del rendimiento de combustible de cada unidad la cual se 
verá detalladamente en el análisis de la situación actual 
 Vehículo. Se hace un cálculo del rendimiento de combustible de cada unidad la cual se 
verá detalladamente en el análisis de la situación actual. 
Tabla 11.Rendimiento Promedio de Productividad Estimado  y Real 










TD-1 10 TN Lima-Arequipa 8200 9 12,2 17 72% 
TD-2 10 TN Lima-Trujillo 4464 8 11,5 17 67% 
TD-3 30 TN Lima-Arequipa 7084 7 7,4 9,5 78% 
TD-3 30 TN Lima-Trujillo 3348 6 7,4 9,5 78% 
 
Fuente: Empresa en estudio 
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TD-1 7/10/18 Lima-Arequipa 1012 79,2 
TD-1 12/10/18 Lima-Arequipa 1012 82,8 
TD-1 27/10/18 Lima-Arequipa 1012 83,7 
TD-1 5/11/18 Lima-Arequipa 1012 81,7 
TD-1 16/11/18 Lima-Arequipa 1012 83,4 
TD-1 24/11/18 Lima-Trujillo 558 45,6 
TD-1 12/12/18 Lima-Arequipa 1012 81,5 
TD-1 5/12/18 Lima-Arequipa 1012 83,8 
TD-1 18/12/18 Lima-Trujillo 558 43,7 
TD-2 20/10/18 Lima-Trujillo 558 44,5 
TD-2 11/10/18 Lima-Trujillo 558 50,2 
TD-2 5/10/18 Lima-Trujillo 558 48,2 
TD-2 22/11/18 Lima-Trujillo 558 48,2 
TD-2 13/12/18 Lima-Trujillo 558 50,3 
TD-2 17/12/18 Lima-Trujillo 558 46,4 
TD-2 17/11/18 Lima-Trujillo 558 47,4 
TD-2 29/11/18 Lima-Trujillo 558 46,2 
TD-3 8/10/18 Lima-Arequipa 1012 132,3 
TD-3 20/10/18 Lima-Trujillo 558 72,5 
TD-3 12/10/18 Lima-Arequipa 1012 140,4 
TD-3 20/11/18 Lima-Trujillo 558 81,1 
TD-3 11/11/18 Lima-Arequipa 1012 130,4 
TD-3 16/11/18 Lima-Trujillo 558 79,3 
TD-3 28/11/18 Lima-Arequipa 1012 135,2 
TD-3 13/12/18 Lima-Trujillo 558 75,8 
TD-3 17/12/18 Lima-Arequipa 1012 136,6 
TD-3 29/12/18 Lima-Arequipa 1012 137 
TD-3 15/12/18 Lima-Trujillo 558 75 
TD-3 5/11/18 Lima-Arequipa 1012 130 
TD-3 1/11/18 Lima-Trujillo 558 75 
 
Fuente: Empresa en estudio 
Se establecieron 30 viajes en total debido a que es el promedio de viajes realizados por la 
empresa, además con estos datos son suficientes para medir la productividad actual en las 
unidades de carga y poder deducir un análisis general de los datos obtenidos en la empresa. 
Con los datos obtenidos de las facturas de todos los viajes se analizó la cantidades de viajes 
por cada vehículo, cantidad de combustible en galones utilizados y el rendimiento 
promedio obtenido. 
Sabiendo que las unidades tienen una capacidad de tanque de: 
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TD-1,TD-2 52 (Gal) 
TD-3 200 (Gal) 
 
Fuente: https://www.fuso.com.pe/c/camiones/fk/especificaciones 
Según el formato de juicio de expertos a los encargados de las operaciones como el jefe de 
operaciones, asistente de operaciones se concluye de las causas analizadas en el Diagrama 
de Ishikawa, cuales son las causas más relevantes para los dueños de la empresa en la baja 
productividad en las unidades de carga.  
 
Ilustración 13.Formato de Juicio de Expertos realizado en la Empresa de Transporte Carga 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Una vez que se recurrió a los expertos a través del formato de donde se requería la opinión 
sobre las causas principales de la baja productividad en la empresa de transporte de carga, 
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Tabla 14.Definición de la causa raíz de la baja Productividad 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Según Madrigal (2018), dice que es imposible e impráctico pretender resolver todos los 
problemas de un proceso o atacar todas las causas al mismo tiempo. En ese sentido, el 
diagrama de Pareto (DP) es un gráfico especial de barras cuyo campo de análisis o 
aplicación son los datos categóricos y cuyo objetivo es ayudar a localizar los problemas 
vitales, así como sus causas importante (p.72).   
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Como se muestra en el Diagrama de Pareto, se analiza que las causas más importantes 
debido a los porcentajes acumuladas en escala Likert realizado en la empresa a través del 
juicio de expertos se deduce que la Mala conducción del vehículo en ruta, Omisión de 
Procedimientos establecido y un ineficiente control exhaustivo de gastos representan las 
causas que debemos solucionar para así tener un impacto en el 80% de las consecuencias. 
Se puede concluir que mediante los datos vistos en la problemática, véase la realidad 
problemática, donde muestran indicadores de los cambios bruscos a grandes velocidades 
en porcentajes, lo cual es un problema. Así también se observa en el reporte mensual el 
rendimiento de combustible brindado por Scania del Perú S.A como se muestra a 
continuación: 
Ilustración 15.Informe Pre Test de Scania sobre el consumo de combustible. 
 
Fuente: Scania del Perú S.A 
 
Se deduce que las aplicaciones fuertes de freno se incrementaron en 6,2 unidades, 
adicional  la velocidad afecta al consumo de combustible que da un crecimiento de 2,8 
unidades según el informe. Excediendo la velocidad 1.3% menos respecto al mes anterior. 
2.5.2.1 Mala Conducción del vehículo 
Tal como se mencionó en la problemática, de los cambios repentinos de marcha en la 
velocidad de los vehículos registrados por el sistema de información satelital, se 
producirían efectos en el rendimiento de combustible o productividad de estos. Así mismo 
como se muestra en el diagrama de flujo descrito anteriormente, desde la salida de unidad a 
ruta o inicio del trayecto de viaje no siguen una buena práctica de manejo adecuada, tal 
como lo registra el sistema de seguimiento vehicular. 
Adicional a esto no se hace seguimiento a esta información del tipo de manejo al vehículo 
durante su trayecto, solo se toma en cuenta el exceso de velocidad y lugar , no hasta 
haberlo levantado de su sistema y mostrarlo se puede apreciar los cambios de marcha con 





2.5.2.2. Se omite los Procedimientos Establecidos 
Faltas de mejoras en el control de procedimientos establecidos para mejorar la seguridad 
de los conductores, productividad de los vehículos, manejo del personal para seguir las 
indicaciones de la empresa, representan un problema ya que no sigues procesos 
establecidos por la empresa, establecido desde la dirección. Generando así un mayor 
peligro para el uso de recursos de la empresa,  daño de los vehículos y pérdidas que pueden 
ser controladas. 
Adicional a esto, se conoce las velocidades  de las unidades según reporte de GPS, véase 
figura Nº 02, se encuentra entre la Quinta y Sexta marcha que son muy altos, riesgosos, 
con cambios de velocidad que afectan el rendimiento del vehículo, siguiendo como guía el 
diagrama de velocidades se establecería un procedimiento para mejorar el tipo de 
conducción y por consecuente el rendimiento de la máquina 




Procedimiento actual de instructivo de conducción 
En base a las normas e indicaciones hecha por el Jefe de Operaciones y Gerente General 
establecidos se inició de operaciones y teniendo como referencia a otras empresas de 
transporte, no hay por el momento una documentación establecida o estándar del 
procedimiento, solo se dan órdenes a los conductores y como seguir su manejo en ruta. 
 
2.5.3 Propuesta de Mejora: Planear 
 
Mostrado los resultados de la situación actual con respecto a la mala conducción de la 
unidad, la omisión de los procedimientos. Realizaremos un plan de mejora basada en la 
mejora de procesos aplicando la metodología de Ciclo de Deming (Definir, Ejecutar, 
Comprobar y Actualizar), y también se tomar en cuenta el procedimiento de gestión por 
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procesos como la simplificación de procesos que permitirá mejorar la productividad en los 
vehículos.  
 
Empezando en la fase de definición propondremos los objetivos que quiere alcanzar una 
vez realizado el diagnostico en la empresa, después en la fase de ejecución se llevara a 
cabo el establecimiento de mejoras con procedimientos o protocolos definidos, definiendo 
métodos de trabajo para los conductores, estableciendo una secuencia de actividades para 
un eficiente flujo de las operaciones, para posteriormente verificar los resultados de esta 
implementación y finalmente en la fase actuar documentar el procedimiento mejorado si se 
cumple con los objetivos. 
 
Se dio a conocer la propuesta al jefe de operaciones en una reunión junto con el asistente 
de operaciones, donde se propuso establecer una secuencia de actividades definidas e 
instructivas para cada conductor en el tipo de manejo eficiente del vehículo. Además, 
conociendo más de la situación, el jefe de operaciones propuso definir responsabilidades a 
cada involucrado para el correcto control de sus actividades asignadas, incluyendo al 
personal encargado del control de gastos de combustible en donde se podrá mejorarlo 
desde el punto de la ingeniería y mejora de procesos. 
 
Las actividades planeadas fueron planeadas y ejecutadas de acuerdo a un cronograma de 
actividades en la fase de implementación como se muestra a continuación para mejorar las 
actividades causas encontradas de la baja productividad. 
2.5.3.1. Mala Conducción del Vehículo: 
Una vez analizado las causas más importantes, donde una de ellas es la mala conducción 
que tienen los conductores en los vehículos de carga, se mejorara definiendo instructivo de 
manejo de cómo se quiere que ocurran las actividades en ruta, estableciendo así un 
procedimiento de conducción correcto e eficiente durante la conducción en ruta de los 
vehículos. En reunión con la jefatura de Operaciones y para validar la propuesta a esto el 
Gerente General, estuvieron de acuerdo en proceder a hacer un procedimiento que incluyen 
los procedimientos establecidos, con un estándar de conducción para todos los conductores 





Debido a las coordinaciones de gran movimiento, ingreso un nuevo personal para el apoyo 
en las labores administrativas del Jefe de Operaciones, un asistente de operaciones quien 
estuvo de acuerdo en levantar información para la realización de la propuesta de mejora en 
la conducción de los conductores, así como consultar al jefe las modificaciones necesarias. 
 
Tabla 15.Cronograma de Actividades de Proceso de Implementacion del Procedimiento de Conduccion de Ruta 
 
Fuente: Elaboración Propia 
2.5.3.2. Se omite lo Procedimientos Establecidos 
Para mejorar un proceso primero hay que hacerlo ocurrir tal y como queremos que ocurra 
para así evitar la omisión de estos procedimientos y órdenes a ejecutar de los superiores. 
Además, se mejorará sistemáticamente las actividades en una secuencia que permia un 
eficiente tipo de manejo que realizan los conductores en ruta se propuso disponer dentro 
del procedimiento de manejo.  
En este formato se destina a los responsables jefes de ejecutar las órdenes y a los 
conductores, estableciendo pautas o instrucciones de las responsabilidades de cada 
personal para un mejor control en la operación. Para comenzar a ejecutar las nuevas 
actividades del proceso según las indicaciones, garantizando también que la próxima 
repetición del proceso se va a desarrollar de acuerdo con las instrucciones.  
 
De esta forma se garantiza una forma de que los intervienes, quienes siguen la secuencia de 
actividades sigan con los procedimientos establecidos, tener un mayor cuidado con los 
recursos más valiosos de la empresa que son los vehículos de carga y su duración. Para así 
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tener un proceso que se ajuste a mejorar la productividad de los vehículos de una forma 
estabilizada con la repetición del proceso. 
 
Tabla 16.Cronograma de Actividades de proceso de Implementación del procedimiento 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Ilustración 17.Descripcion de la propuesta de mejora en el proceso de Servicio de Transporte. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.5.4 Implementación de la mejora: Hacer 
 
Teniendo en cuenta la metodología de gestión por procesos para la implementación de la 
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Ilustración 18.Técnicas Implementadas para mejorar la eficiencia en la utilización de Recursos 
 
Fuente: Libro Gestión por Procesos 
 
Indicadores de Medición 
En la implementación de las técnicas mediante la gestión por procesos, para mejorar los 
procesos definimos los siguientes indicadores: 
 





Mediremos la cantidad de actividades antes y después de las mejoras implementas, 
siguiendo los pasos del Ciclo de Deming. Además, se realizará la verificación después de 






Descripción de Indicador 
Consideramos un valor absoluto en la diferencia de actividades antes y después de la 
implementación. Obteniendo un 20% de mejora en los procesos con las actividades 















Porcentaje de Cumplimiento de Meta: 
De la misma forma se estableció el indicador mostrado, el cual nos permitirá medir los 
costos totales antes y después de la implementación, así como, poder visualizar la 










Descripción de Indicador 
Las unidades en soles antes y después de la mejora de procesos, nos indica un 
cumplimiento de meta de un 14%. Observándose una diferencia de 558.45 soles, donde 
tiene mucha similitud con el objetivo propuesto de un 10% de incremento. 
2.5.4.1. Mala Conducción del Vehículo: 
Una vez expuesto la idea al Jefe de Operaciones, con procedimientos mejorados definidos 
que incrementen la productividad en el manejo de vehículos, decidió gestionar y llevar a 
cabo la capacitación al personal en base a nuestra mejora. Además, se ofreció darnos el 
apoyo de su asistente para revisar la información generada en los reportes del fabricante de 
la conducción en ruta antes y después del proyecto. Finalmente se hizo modificaciones en 
nuestro proyecto de mejora con las sugerencias del Gerente General y Jefe de Operaciones 
para adecuar lograr un procedimiento más sistematizado como se muestra en el formato. 
2.5.4.2. Se Omite los Procedimientos Establecidos: 
Consecuente a la primera causa, se estableció durante la reunión otra causa a mejorar para 
evitar omisión de procedimiento de los miembros involucrados que se llevara a cabo 
mediante mejora con los procedimientos descritos a continuación. El Área de Operaciones 
brindo seguimiento a la secuencia de actividades que se definió mejorando así el control de 
actividades que realizan los involucrados del servicio de transporte de acuerdo a las pautas 
planteadas e instrucción que se detallaran. Asignando la responsabilidad de control, 














necesarias de no llevarse a cabo cada uno de ellos como se describe. Finalmente, en la 
reunión con los jefes de entregar un ejemplar en versión bolsillo para cada miembro 
interviniente del proceso descrito y así poder controlar sus actividades de acuerdo a lo 
establecido. 
Formato de Procedimiento Establecido De Conducción en Ruta 
 Código: Cargo TD Fecha de Vigencia: 2019 
Documentado: 
Encargado de Proyecto 
Revisado: 
Jefe de Operaciones 
Aprobado: 
Gerente General 




Establecer las actividades a realizar, así como asignar responsables para el cumplimiento 
de los procedimientos de conducción eficiente en ruta. 
ALCANCE 
Se inicia cuando el conductor sale de planta a ruta y toma conocimiento del buen manejo 
del vehículo hasta llegar a destino según instructivo. 
3. RESPONSABILIDADES 
Gerente General 
Ordena la implementación y mejora de procedimientos más eficientes 
Jefe de Operaciones 
Supervisar el desarrollo y cumplimiento del procedimiento  
Asistente de Operaciones 
Verificar el cumplimiento del procedimiento 
Comunicar a jefatura el cumplimiento 
Conductor 
 Hacer inspecciones diarias del vehículo a su cargo.  
 Tomar medidas correctivas inmediatas ante peligros y riesgos observados antes, 
durante y después de la conducción de vehículos e informarlos a su supervisor 
inmediato.  
 Portar en todo momento los documentos necesarios y en regla, así como mostrarlos 
cuando sean exigidos.  
 Reportar incidentes relacionados con la conducción y operación de vehículos  
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 No operar un vehículo, cuando considere insegura la operación del mismo. 
 Conocer y aplicar el reglamento de tránsito vigente del país  
 Practicar el manejo defensivo.  
 Velar por la seguridad de los pasajeros de su vehículo y de la carga. 
 
Reglas de Conducción Eficiente 
 Velocidad uniforme de circulación: intentar mantener una velocidad estable en la 
circulación evitando los acelerones y frenazos innecesarios. Aprovechar las inercias 
del vehículo.  
 Deceleraciones: ante cualquier deceleración u obstáculo que presente la vía, se 
levantará el pie del pedal acelerador, dejando rodar el vehículo por su propia inercia 
con la marcha en la que se circula engranada. En estas condiciones el consumo de 
carburante del vehículo es nulo.  Utilizar en la mayor medida posible el freno motor 
y en la menor medida posible el freno de servicio 
 
2. DESCRIPCIÓN 
1.1. Verificación de Documentos y Vehículo:  
El conductor verifica que sus documentos estén en regla antes de salir de la base. 
El conductor hace las inspecciones de su vehículo, antes, durante y después de empezar el 
viaje. 
1.2. Salida de la Unidad a ruta: 
Deberá apagar el vehículo en cuanto se estacione en un grifo y tomar las mejores medidas 
de seguridad. Verificar la presión en los neumáticos según indicaciones del Jefe de 
Operaciones. 
No dejar el vehículo en un lugar aislado, el conductor deberá permanecer en todo momento 
cerca su vehículo asignado durante el viaje. 
1.3    Durante el viaje 
El conductor no deberá estacionar el vehículo en un lugar aislado, el deberá permanecer en 





1.3.1 Instructivo de manejo  
El manejo deberá hacerse en todo momento a un ritmo de velocidad constante, sin exceder 
el límite de velocidad permitido para vehículos de carga pesada (80km/horas) y teniendo 
en cuenta el diagrama de velocidades establecido. 
La velocidad deberá ser constante en cada vehículo, para reducir el número de frecuencias 
en el uso de freno constante y repentino. 
Mantener una velocidad constante, con los pedales de velocidad hasta llegar al destino. 
Salvo excepciones que deberán ser informadas a jefatura y controladas. 
En caso de incumplimiento con el instructivo, será sancionado o de ser el caso se tomarán 
medidas por no seguir los procedimientos establecidos de la empresa. 
A los mejores conductores con mejor rendimiento se les compensara con un abono 
adicional a su sueldo mensual. 
1.4    Llenado del Tanque de Combustible (Grifos): 
Deberá apagar el vehículo en cuanto se estacione en un grifo y tomar las mejores medidas 
de seguridad.  
Una vez conforme y por norma de seguridad, se le solicita al piloto que aguarde fuera del 
bus durante el proceso de llenado. 
Verificar su carga en todo momento. 
1.3. Llegada a destino: 
Nuevamente deberá verificar e inspeccionar la carga o furgón, verificando el candado y la 
barreta de seguridad de la carga. 
Inspeccionar el vehículo, desde el primer punto: 











Ilustración 19.Flujograma del Procedimiento Establecido 
 
Fuente: Elaboración Propia 
   Ejecutivo Comercial    Jefe de Operaciones    Jefa de Finanzas    Asistente de Operaciones
NO
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Se establece el siguiente Diagrama de Flujo de acuerdo al formato de procedimientos 
establecidos, donde cada responsable a conocimiento sabrá las actividades que son 
enteramente de sus responsabilidades de que las operaciones de lleven a cabo tal como se 
quiere. Además, se detallará la secuencia de actividades mostrada en el Flujograma en la 
siguiente sección donde se podrá tener un mejor entendimiento de cada actividad, 













La implementación y aplicación del procedimiento eficiente de manejo, reducirá las 
frecuencias de aplicación de freno lo que a su vez redujo el consumo de combustible como 
se muestra en el siguiente reporte brindado por el fabricante de la empresa. 
 
Ilustración 20.Informe Scania sobre el consumo de Combustible Post implementacion. 
 
Fuente: Scania del Perú S.A 
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Interpretando en el cuadro de reporte, el consumo de combustible se redujo en 0,6 unidades 
respecto al informe post prueba, debido a la disminución de aplicaciones de freno se 
disminuyeron en 1,3 unidades. 
Debido a la disminución de frecuencias en la aplicación se frenó el rendimiento por 
combustible es mayor en las unidades con valores que se acercan al estimado, las cuales 
fueron extraídos del área de finanzas y operaciones controlando el kilometraje. 
Tabla 18.Rendimiento Promedio de Combustible Post Implementacion 












TD-1 10 TN Lima-Arequipa 8200 9 13,9 17 82% 
TD-2 10 TN Lima-Trujillo 4464 8 13,2 17 78% 
TD-3 30 TN Lima-Arequipa 7084 7 8,5 9,5 89% 
TD-3 30 TN Lima-Trujillo 3348 6 8,5 9,5 89% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 19.Costo Promedio real de Combustible Post Implementacion 










TD-1 10 TN Lima-Arequipa 8200 9  S/698,56   S/582,22  83% 
TD-2 10 TN Lima-Trujillo 4464 8  S/455,11   S/377,47  83% 
TD-3 30 TN Lima-Arequipa 7084 7 
 
S/1.093,12  
 S/950,26  
87% 
TD-3 30 TN Lima-Trujillo 3348 6 
 
S/1.093,12  
 S/950,26  
87% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Al proyecto que queremos emprender, primero debemos hacer un análisis de un beneficio 
costo para detectar si el proyecto es viable o no es decir trae mayores beneficios para la 
empresa a costos más bajos. Por eso se hizo el análisis mencionado de esta investigación 
haciendo una implementación de procedimientos e instructivo definido que permitan el 













Tabla 20.Beneficios Economicos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
2.6. Método de análisis de datos 
2.6.1 Análisis Descriptivo 
 
Se aplicará el análisis descriptivo, porque se va a explicar y argumentar con datos los 
problemas presentes en la empresa, en la cual se obtuvo por medio del formato de 
“Galones de Combustible Utilizados por Viaje de cada unidad”. Por lo tanto, al tener esta 
información se plantea mejorar la situación actual de la productividad de los despachos, 
aplicando las cuatro fases de este ciclo.  
 
2.6.2 Análisis Inferencial 
 
Al ser nuestro proyecto de tipo cuantitativo, se pasará los datos obtenidos con las 
herramientas de recolección de datos al SPSS para de esta manera determinar mediante la 
estadística la veracidad o falsedad de la hipótesis. 
Para poder probar la hipótesis se utilizará la prueba estadística de Wilcoxon por ser 
muestras pareadas, en este los datos podrá ser probado a través de la prueba de la 
normalidad de Shapiro Wilk debido a que los datos son menores o iguales 30. 
2.7. Aspectos éticos 
En el proyecto de investigación se tendrá en cuenta los siguientes principios como la 
moral, con ello se diferenciará las creencias y normas de cada persona, la honradez para 
poder actuar con bien y de manera recta, la ética para identificar las virtudes y la buena 
moral de cada persona. Así mismo se respetará lo escrito por diversos autores que sirvieron 
para nuestra investigación, es decir se realizara citas bibliográficas para la extracción de 




3.1 Análisis Descriptivo Variable Dependiente 
3.1.1 Análisis Descriptivo de la Productividad 
 
Tabla 21. Productividad Pre Vs Post Implementación 
Unidad 
Productividad 
Promedio Pre Test 
Productividad 
Promedio Post Test 
Incremento % 
TD-1 49% 68% 19% 
TD-2 45% 64% 19% 
TD-3 60% 78% 18% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Verificando el análisis de los resultados en la productividad de los vehículos de las tres 
unidades antes de la implementación es menor que después de la implementación de 
mejora de procedimientos. 
 
Ilustración 21.Productividad Pre Vs Post Implementacion 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El grafico nos muestra la variación el incremento  del rendimiento por cada unidad  TD-1 
,TD-2 y TD-3 antes (Pre Test) y después (Post Test) de la implementación de una mejora 
en los procedimientos., incrementándose el promedio en 19% ; 19% y 18% 




















Productividad Antes y Despues 
Productividad Promedio Pre Test Productividad Promedio Post Test
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3.1.2 Análisis Descriptivo de la Eficiencia. 
 
Tabla 22.Eficiencia Pre Vs Post Implementacion 
Unidad 
Eficiencia 
Promedio Pre Test 
Eficiencia 
Promedio Post Test 
Incremento % 
TD-1 68% 83% 15% 
TD-2 67% 83% 16% 
TD-3 77% 87% 10% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Verificando el análisis de los resultados de la eficiencia promedio de las tres unidades 
antes como se detalla en la situación actual y después como se muestra en las rutas 
descritas. 
Ilustración 22.Eficiencia Promedio Pre Vs Post Implementacion 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El grafico nos muestra la variación de la eficiencia costos de combustible antes vs costos 
de combustible después de implementar una mejora en los procedimientos de forma escrita 
con las sanciones correspondientes, a una posterior capacitación de los operadores de los 
vehículos de carga., incrementándose entre un 10 a 15 por ciento respecto al anterior. 
3.1.3 Análisis Descriptivo de la Eficacia 
Tabla 23.Eficacia Promedio  Pre Vs Post Implementación 
Unidad 
Eficacia Promedio 
Pre Test % 
Eficacia Promedio 
Post Test % 
Incremento % 
TD-1 72% 82% 10% 
TD-2 67% 78% 11% 
TD-3 78% 89% 11% 

















Eficiencia Antes y Despues 
Eficiencia Promedio Pre Test Eficiencia Promedio Post Test
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Después de realizar el análisis del antes y después de la implementación, en el nivel de 
Eficacia de Rendimiento de la unidad, se puede mostrar mejoras e incrementos de un mejor 
uso de los vehículos en el manejo. 
 
Ilustración 23.Eficacia  Promedio Pre Vs Post Implementación 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como se muestra en el grafico de eficacia Antes y Después, el incremento de nivel de 
eficacia es de mas de 10% en la unidades TD-1 , TD-2 y 11% en la unidad TD-3 , 
representando así una mejora aproximada a nuestro objetivo de mejorar en 10% en 
Productividad. Este porcentaje de incremento representa los Rendimiento reales vs 
Rendimiento Estimados antes y después de la implementación, con que nos conduce a que 
la mejora en el sistema de conducción mediante el ciclo de Deming genera una mayor 
eficacia en el uso de recursos de galones de combustible por distancia recorrida. 
 
3.2. Análisis Descriptivo Variable Independiente 
3.2.1 Análisis Descriptivo de Planificar 
 
Al realizar las comparaciones de las actividades en la etapa de planificar  antes y después, 
observamos que en un inicio la empresa no contaba con un ciclo de mejora continua. Por lo 
que se consideró un cero de actividades en el Pre Test. En el Post Test al realizar el 
proyecto  planificamos una cantidad de 30 actividades para la mejora, considerándose 





















Eficacia Antes y Despues 
Eficacia Promedio Pre Test % Eficacia Promedio Post Test %
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N° de Actividades Consideradas 0 18 
N° de Actividades Planificadas 0 30 
Índice de Planificación % 0% 60% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Ilustración 24. Planear Pre Vs Post Implementacion 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La cantidad de 18 actividades consideradas fue en base a un análisis y acuerdo con los 
encargados del área de operaciones. Teniendo un Índice de Planificación en el Post de 60% 
respecto al Post Test, esto nos brinda información de la cantidad de actividades 
consideradas. 
 
3.2.2 Análisis Descriptivo de Hacer 
 
De la misma forma, realizamos las comparaciones de las actividades en la etapa de Hacer  
antes y después, observamos que en un inicio la empresa no contaba con un ciclo de 
mejora continua. Por lo que se consideró un cero de actividades en el Pre Test. En el Post 
Test al realizar el proyecto  planificamos una cantidad de 30 actividades para la mejora, 
considerándose implementar o lograr implementar únicamente 16 planes de acción tal 










Planear Antes y Despues 











N° de Actividades Logradas 0 16 
N° de Actividades Planificadas 0 30 
Índice de Actividades % 0% 53% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Ilustración 25. Hacer Pre Vs Post Implementacion  
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La cantidad de 16 actividades logradas fue en base a un análisis y acuerdo con los 
encargados del área de operaciones. Teniendo un Índice de Actividades en el Post de 53% 
respecto al Post Test, esto nos brinda información de la cantidad de actividades logradas 
implementadas. 
 
3.2.2.1 Análisis Descriptivo Mejora de Procesos 
Para la aplicación de la gestión por procesos, necesitamos indicadores además del índice de 
actividades en la etapa hacer que nos permitan medir las técnicas de ingeniería 
implementadas. Por tal razón hacemos el análisis descriptivo de las actividades agregadas 









Hacer Antes y Despues 













(NºActividades Antes - NºActividades Después) 0 3 
Actividades Antes 15 15 
Mejora de Procesos % 0% 20% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 




Fuente: Elaboración Propia 
 
Se observa en el grafico que el porcentaje en el Pre Test era de 0% debido a que las 
actividades en un inicio eran las mismas antes y después. Sin embargo, en el Post Test se 
observa un incremento de 20% a causa de las 3 actividades de control implementadas para 
la mejora de procesos. 
 
3.2.2.2 Análisis Descriptivo Cumplimiento de Meta 
De la misma manera, mediremos el cumplimiento de meta establecido, donde en un inicio 
antes de la implementación de la gestión por procesos. Siguiendo los pasos de la mejora 
continua los costos eran más elevados respecto a los costos promedio obtenidos después de 
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Tabla 27.Porcentaje de Cumplimiento de Meta 
Costos S./ 
Diferencia Costos 
Pre Test  
Diferencia Costos 
Post Test  
(Costos Antes - Costos Después)             S/. 0     S/. 558.45  
Costos Antes   S/. 3,898.36   S/. 3,898.36  
Cumplimiento de la Meta % 0% 14% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 




Fuente: Elaboración Propia 
 
Se observa en el grafico un porcentaje de cumplimiento de meta del 14% reduciendo en 
promedio de todas las unidades en mención 558.45 soles. Esto nos brinda información 
después de haber implementado la mejora en la empresa respecto a la situación Pre-Test. 
 
 
3.2.3 Análisis Descriptivo de Verificar 
 
De la misma forma, realizamos las comparaciones de las actividades en la etapa de 
Verificar antes y después, donde en un inicio la empresa no contaba con un ciclo de mejora 
continua. Por lo que se consideró un cero de actividades en el Pre Test. En el Post Test al 







Cumplimiento de la Meta %
0% 
14% 
% Cumplimiento de Meta Antes 
y Despues 
Diferencia Costos Pre Test Diferencia Costos Post Test
74 
 
eficiencia y 10% de eficacia. Lográndose alcanzar las 3 metas planificadas tal como 
muestra la tabla siguiente: 
 
 






N° de Metas Logradas 0 3 
N° de Metas Planificadas 0 3 
Índice de Cumplimiento % 0% 100% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 




Fuente: Elaboración Propia 
 
 
La cantidad de 3 metas planificadas fue en base a un análisis y acuerdo con los encargados 
del área de operaciones. Teniendo un Índice de Cumplimiento en el Post de 100% respecto 
al Post Test, esto nos brinda información de la cantidad de metas logradas. 
 
3.2.4 Análisis Descriptivo de Actuar 
 
Por último, realizamos las comparaciones de las actividades en la etapa de Actuar antes y 












Indice de Cumplimiento %
0% 
100% 
Verificar Antes y Despues 
Verificar Pre Test V rificar Post Test
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que se consideró un cero de actividades en el Pre Test. En el Post Test al realizar el 
proyecto  evaluamos 18 planes de acción para lograr la meta planificada y logramos 




Tabla 29.Indice de Mejora 
Actividades Actuar Pre Test  Actuar Post Test  
N° de Actividades Controladas 0 16 
N° de Actividades en Evaluación 0 18 
Índice de Mejora % 0% 89% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Ilustración 29. Actuarr Pre Vs Post Implementacion 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La cantidad de 16 actividades controladas  en base a lo observado de la efectividad que 
tuvieron de más del 60% con los encargados del área de operaciones. Teniendo un Índice 
de Mejora en el Post de 89% respecto al Post Test, esto nos brinda una información 













Actuar Antes y Despues 
Actuar Pre Test Actuar Post Test
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3.3. Análisis Inferencial 
 
Se realizara el análisis inferencial de todos los datos antes y después de nuestra variable 
dependiente, el cual es productividad, la única dimensión que se analizara es: 
Productividad, mediante el uso del estadígrafo SPSS versión 24, con el objetivo de conocer 
si nuestros datos son paramétricos o no paramétricos y poder realizar el contraste de la 
hipótesis general y especificas a través de la comparación de medias, de esta manera se 
demostrara la mejora realizada en el proyecto de investigación. Dado que nuestra muestra 
es igual a 30 se utilizó el estadígrafo de Shapiro Wilk, por ser la muestra menor o igual 30. 
Regla de decisión: 
 
Si Sig ≤ 0.05, los datos de la serie comprenden comportamiento no paramétrico. 
Si Sig > 0.05, los datos de la serie comprenden comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 30.Decision del Tipo de Estadigrafo para Productividad 
Estado Antes Después Conclusión Estadígrafo 
Sig> 0.05 SI SI PARAMÉTRICO T-Student 
Sig> 0.05 SI NO NO PARAMÉTRICO Wilcoxon 
Sig> 0.05 NO SI 
NO PARAMÉTRICO 
 Wilcoxon 





Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 31.Prueba de Normalidad de Productividad – Shapiro Wilk 
Descriptivos 
      Estadístico Error estándar 
Productividad Antes 
Media   0,5427 0,01427 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media Límite inferior 0,5135   
  Límite superior 0,5719   
Media recortada al 
5%   0,5439   
Mediana   0,535   
Varianza   0,006   
Desviación estándar   0,07817   
Mínimo   0,38   
Máximo   0,67   
Rango   0,29   
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Rango intercuartil   0,13   
Asimetría   -0,115 0,427 
Curtosis   -0,898 0,833 
Productividad Después 
Media   0,757 0,01737 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media Límite inferior 0,7215   
  Límite superior 0,7925   
Media recortada al 
5%   0,7665   
Mediana   0,78   
Varianza   0,009   
Desviación estándar   0,09516   
Mínimo   0,41   
Máximo   0,87   
Rango   0,46   
Rango intercuartil   0,07   
Asimetría   -1,967 0,427 
Curtosis   5,135 0,833 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 32.Prueba de Normalidad del pre-test y post-test de la Productividad 
Pruebas de normalidad 
Shapiro-Wilk 
  Estadístico gl Sig. 
Productividad Antes 0,965 30 0,413 
Productividad Después 0,821 30 ,000 
a Corrección de significación de Lilliefors 
    
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación de la tabla: Podemos observar el Sig de ambas productividades y ha 
quedado demostrado que los datos para validar la hipótesis general son No Paramétricos, 
esto debido a que antes es 0,412 y después nos da 0,000 por lo que uno de ellos es menor al 
0.05, decimos que, dado la regla de decisión, tendremos que utilizar el estadígrafo 






Comparación de Medias de la Hipótesis General 
H0: El Ciclo de Deming no incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga 
H1: El Ciclo de Deming incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga 
Regla de decision: 
Si la Media Antes ≥ Media Despues entonces se Rechaza H1 
Si la Media Antes < Media Despues entonces se Rechaza H0 
 
Tabla 33.Comparacion de medias del  Pre-test y Post-test de la Productividad. 
Estadísticas de muestras emparejadas 
  Media N 
Desviación 
estándar 




Productividad Antes ,5427 30 ,07817 ,01427 
Productividad Despues ,7570 30 ,09516 ,01737 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Regla de Decisión:   
Decisión: Se rechaza la hipótesis nula H0 
Conclusión: Con la media que es menor en la productividad antes (,5427) respecto a la 
productividad después (,7570). Se observó el incrementó antes y después de la 
implementación. 
Completado el análisis y haber aceptado la hipótesis alterna, se procedió a la realización 
del análisis a través del estadígrafo de Wilcoxon. 
 
Contratación de la Hipótesis General 
H0: El Ciclo de Deming no incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga 










Tabla 34.Estadístico de Wilcoxon  para la Productividad 
Estadísticos de pruebaa 





a Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b Se basa en rangos negativos. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Regla de Decisión:   
Se observa que el valor Sig. de la prueba Wilcoxon para muestras relacionadas, de la 
productividad antes y después, es de ,000 . Según la regla en la tabla de decisión se rechazó 
la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna. 
 
Hipótesis Específica 1: 
De la misma manera que logramos la contratación de la hipótesis general, procedemos a 
contrastar la hipótesis especifica de nuestra investigación, para ello se hará el análisis de la 
eficiencia antes y después de haber implementado una mejora de procesos, para saber si 
tienes comportamiento paramétrico o no. 
 
Si Sig ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si Sig > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
Tabla 35.Decision del Tipo de Estadigrafo para Eficiencia 
  ANT DESP CONCLUSIÓN Estadígrafo  
SIG.> 0.05 SI SI PARAMÉTRICO T-Student  
SIG.> 0.05 SI NO NO PARAMÉTRICO       Wilcoxon 


















Tabla 36.Prueba de Normalidad de Eficiencia– Shapiro Wilk 
 







      Estadístico Error estándar 
Eficiencia Antes 
Media   0,7313 0,00983 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media 
Límite inferior 
0,7112   
  Límite superior 0,7514   
Media recortada al 5%   0,7326   
Mediana   0,725   
Varianza   0,003   
Desviación estándar   0,05387   
Mínimo   0,61   
Máximo 
 
0,82   
Rango   0,21   
Rango intercuartil   0,09   
Asimetría   -0,201 0,427 
Curtosis   -0,598 0,833 
Eficiencia Después 
Media   0,8703 0,00786 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media 
Límite inferior 
0,8543   
  Límite superior 0,8864   
Media recortada al 5%   0,8719   
Mediana   0,88   
Varianza   0,002   
Desviación estándar   0,04303   
Mínimo   0,78   
Máximo   0,93   
Rango   0,15   
Rango intercuartil   0,06   
Asimetría   -0,767 0,427 
Curtosis   -0,389 0,833 
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Tabla 37.Prueba de Normalidad  del pre-test y post-test de la Eficiencia 
Pruebas de normalidad 
Shapiro-Wilk 
  Estadístico gl Sig. 
Eficiencia Antes 0,969 30 0,518 
Eficiencia Después 0,910 30 0,015 
a Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En este caso como se muestra en la prueba de normalidad para la eficiencia tenemos que el 
Sig. es mayor a 0.05 antes y mayor a este valor numero después, por lo que de acuerdo a la 
conclusión podemos definir que es no paramétrico. Con esta conclusión utilizaremos el 
estadígrafo de Wilcoxon para muestra relacionadas no paramétricas la cual obtendremos el 
valor Sig para la contratación de la hipótesis especifica. 
 
Comparación de Medias Hipótesis Específica 1 
H0: El Ciclo de Deming no incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga 
H1: El Ciclo de Deming incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga 
 
Regla de decision: 
 
Si la Media Antes ≥ Media Despues entonces se Rechaza H1 
Si la Media Antes < Media Despues entonces se Rechaza H0 
 
Tabla 38.Comparacion de medias del  Pre-test y Post-test de la Eficiencia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
  Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 
Eficiencia Antes 0,7313 30 0,05387 0,00983 
Eficiencia Despues 0,8703 30 0,04303 0,00786 
 






Regla de Decisión:   
Decisión: Se rechaza la hipótesis nula H0 
Conclusión: La media en la Eficiencia Antes (,7313) es menor que Eficiencia Después 
(,8703). Se observó el incrementó antes y después de la implementación. 
 
Completado el análisis y haber aceptado la hipótesis alterna, se procedió a la realización 
del análisis a través del estadígrafo de Wilcoxon. 
 
Contrastación de la Hipótesis Específica  
H0: El Ciclo de Deming no incrementa la eficiencia en la Empresa de Transporte de Carga 
H1: El Ciclo de Deming incrementa la eficiencia en la Empresa de Transporte de Carga 
 
Tabla 39.Prueba de Wilcoxon del Pre-test y Post-test de la Eficiencia 
Estadísticos de pruebaa 
Eficiencia Despues - Eficiencia Antes 
Z -4,785b 
Sig. asintótica (bilateral) ,000 
a Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b Se basa en rangos negativos. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Regla de Decisión:  
Si el Sig. < 0.05, entonces se rechaza H0, caso contrario se acepta H1 
Como Sig. < 0.05  
Decisión: Rechazamos la hipótesis nula H0  
 
Conclusión: 
Con el Sig. menor al 5%, observamos diferencias en las medias de la variable dependiente 
antes y después. Vemos que los resultados después son diferentes a los resultados del antes 
de la implementación. 
 
Hipotesis Específica 2: 
Para contrastar la hipótesis especifica 2 de nuestra investigación, se hará el análisis de la 
eficacia antes y después de haber implementado una mejora de procesos, para saber si tiene 




Si Sig ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si Sig > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 40.Decision del Tipo de Estadigrafo para Eficacia 
  ANT DESP CONCLUSIÓN Estadígrafo  
SIG.> 0.05 SI SI PARAMÉTRICO T-Student  
SIG.> 0.05 SI NO NO PARAMÉTRICO        Wilcoxon 









Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 41.Prueba de Normalidad de Eficacia– Shapiro Wilk 
 
Descriptivos 
      Estadístico Error estándar 
     Eficacia Antes 
Media   0,739 0,0106 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media 
Límite inferior 
0,7173   
  Límite superior 0,7607   
Media recortada al 5%   0,7391   
Mediana   0,74   
Varianza   0,003   
Desviación estándar   0,05803   
Mínimo   0,62   
Máximo   0,86   
Rango   0,24   
Rango intercuartil   0,09   
Asimetría   -0,003 0,427 
Curtosis   -0,578 0,833 
Eficacia Despues 
Media   0,865 0,01452 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media 
Límite inferior 
0,8353   
  Límite superior 0,8947   
Media recortada al 5%   0,8739   
Mediana   0,88   
Varianza   0,006   
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Desviación estándar   0,07951   
Mínimo   0,52   
Máximo   0,98   
Rango   0,46   
Rango intercuartil   0,05   
Asimetría   -2,946 0,427 
Curtosis   12,14 0,833 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 42.Prueba de Normalidad  del pre-test y post-test de la Eficacia 
Pruebas de normalidad 
Shapiro-Wilk 
  Estadístico gl Sig. 
Eficacia Antes 0,985 30 ,936 
Eficacia Despues 0,722 30 ,000 
a Corrección de significación de Lilliefors 
   
Fuente: Elaboración Propia 
 
En este caso la prueba de normalidad para la eficacia nos muestra el Sig. mayor a 0.05 
antes y mayor a este valor numero después, por lo que de acuerdo a la conclusión podemos 
definir que es no paramétrico. Con esta conclusión utilizaremos el estadígrafo de Wilcoxon 
para muestra relacionadas no paramétricas la cual obtendremos el valor Sig para la 
contratación de la hipótesis especifica. 
 
Comparación de Medias de Hipótesis Especifica 2 
H0: El Ciclo de Deming no incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga 
H1: El Ciclo de Deming incrementa la Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga 
Regla de decision: 
Si la Media Antes ≥ Media Despues entonces se Rechaza H1 







Tabla 43.Comparacion de medias del  Pre-test y Post-test de la Eficacia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
  Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 
Eficacia Antes 0,7390 30 0,05803 0,01060 
Eficacia Despues 0,8650 30 0,07951 0,01452 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Regla de Decisión:   
Decisión: Se rechaza la hipótesis nula H0 
Conclusión: La media en la Eficacia Antes (,7390) es menor que Eficacia Después 
(,8650). Se observó el incrementó antes y después de la implementación. 
 
Completado el análisis y haber aceptado la hipótesis alterna, se procedió a la realización 
del análisis a través del estadígrafo de Wilcoxon. 
 
Contrastación de la Hipótesis Específica 2: 
H0: El Ciclo de Deming no incrementa la eficacia en la Empresa de Transporte de Carga 
H1: El Ciclo de Deming incrementa la eficacia en la Empresa de Transporte de Carga 
 
Tabla 44.Prueba de Wilcoxon del pre-test y post-test de la Eficacia. 
Estadísticos de pruebaa 





a Prueba de rangos con signo de 
Wilcoxon 
b Se basa en rangos negativos. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Regla de Decisión:  
Si el Sig. < 0.05, entonces se rechaza H0, aceptamos H1. 
Como Sig. < 0.05  
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Decisión: Rechazamos la hipótesis nula H0. 
Conclusión: 
Con el Sig. menor al 5%, además podemos observar en diferencias en las medias antes y 
después de la implementación. Vemos que los resultados después son diferentes a los 




El siguiente paso a realizar seria la etapa actuar, que es donde se desarrolla la mejora 
continua para volver a empezar con el ciclo, habiendo alcanzado los objetivos se 
establecerá la documentación del nuevo procedimiento, para eso debemos identificar el 
porcentaje de efectividad de nuestros planes de acción en base al objetivo propuesto, para 
esto en reunión con el Jefe de Operación se estableció que se aceptaran los planes de 
acción que tengan más del 60% de efectividad para establecer los procedimientos, caso 
contrario si es menor al 60% se va a determinar los problemas y realizar las acciones 
correctivas correspondientes. Se estableció el siguiente criterio que si de 8 casos los planes 
de acción tuvieron resultados favorables para 5 o más entonces el plan está funcionando, 
de lo contrario será necesario establecer acciones correctivas. 
 
Tabla 45.Porcentaje de la efectividad de los Planes de Acción 
























8.Verificar el cumplimiento del instructivo de manejo en ruta
9.Implementacion del instructivo de manejo en ruta
1.Analizar el proceso de las rutas 
3.Realizar seguimiento del vehiculo
4.Verificar el cuidado del vehiculo y carga
5. Establecer indicadores para revisar la eficiencia de los procesos
6. Verificar la util izacion de los recursos (equipos, combustible)














































7.Medicion del cumplimiento de Procedimiento durante la implementacion
8.Realizar talleres de trabajo donde se les enseñe la metodologia necesaria.
9.Implementacion del formato para procedimientos establecidos
PROMEDIO
PLANES DE ACCION
1.Analizar los procedimientos actuales de la empresa
2.Elaborar los formatos para los procedimientos establecidos
3.Coordinar con el jefe de operaciones de los procedimientos propuestos 
4.Modificar ciertas actividades para la simplificacion del proceso
5.Asignacion de responsabilidades a cada personal
6. Estandarizacion de los procesos
PLANES DE ACCION
PROMEDIO
2.Reunion de trabajo con el area de operaciones para tratar los temas de mala conduccion
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Tal como podemos observar en la Tabla 22, existen 2 planes de acción que no cuentan con 
la efectividad requerida (>60%), por lo cual se presentan a continuación las acciones 
correctivas. 
Tabla 46.Acciones Correctivas 
 
Fuente: Elaboración Propia 
El resultado de las acciones correctivas se evaluará a principios de Octubre, ya que esta 
fuera del tiempo de investigación. De alcanzar la efectividad deseada se establecerá los 
procedimientos, por otra parte se señala que se hará una optimización de rutas como parte 
















1 2 3 4 1 2 3 4
Relizar seguimiento del vehiculo
Medicion del cumplimiento de 
Procedimiento durante la 
implementacion
1. Establecer fechas para medir el cumplimiento 
semanalmente
2. Verificar al detalle el cumplimiento mediante 
una Auditoria Interna mensual
3. Realizar reuniones con todo los responsables del 
proceso de transporte semanalmente para 
verificar cumplimiento.
1. Se priorizara el contratar un practicante de 
operaciones para un mayor seguimiento y control 
de las operaciones.
2. Verificar la ruta del vehiculo con mayor precision 
del GPS.
3. Verificar con mayor rigurosidad el cumplimiento 
del instructivo.





IV.  DISCUSIÓN 
En la página 78 se puede observar que la media de la productividad antes de la 
implementación dio como resultado (0.54) menor a la media después de la implementación 
de aplicar el estudio que tuvo como resultado un valor de (0.75) lo cual refleja un 
incremento por la implementación del Ciclo de Deming. Los resultados obtenidos 
coinciden con la investigación de Jiménez (2017), la investigación tuvo un (0.67) antes de 
la implementación y después de aplicar la metodología Deming se incrementó en un 
(0.85). Esta investigación forma parte de la nuestra y concluye que el Ciclo de Deming si 
incrementa la productividad. 
 
En la página 81 se puede apreciar que la media de la eficiencia antes de la implementación 
dio como resultado un (0.73), un resultado menor en comparación del resultado después de 
la implementación el Ciclo de Deming que dio un (0.87), lo cual refleja un incremento al 
implementar Deming, los resultados que se obtienen concuerdan con la investigación de 
Ruiz (2018), la investigación concluye que el Ciclo de Deming incrementa la eficiencia, ya 
que tuvo como resultado una media antes de (0.9777) y una media después de (0.9858) lo 
cual demuestra el incremento de la eficiencia. 
 
En la página 85 se aprecia que la media de la eficacia antes de la implementación dio como 
resultado un (0.73) mientras que después de la implementación del Ciclo de Deming dio un 
resultado de (0.86), lo cual demuestra que hay un incremento de la eficacia por la 
aplicación de la metodología Deming, los resultados que se obtienen concuerdan con la 
investigación de Mendoza (2017), la investigación concluye que el Ciclo de Deming 
incrementa la eficacia, ya que obtuvo un incremento de 26.84%, por consiguiente queda 
demostrado el incremento de la eficacia. La investigación de Mendoza menciona que si 
hay una buena implementación en los diferentes procesos habrá una mejor productividad 












1. Se concluye que el Ciclo de Deming incrementa la productividad en la Empresa de 
Transporte de Carga tal como se puede observar en la tabla 21, ilustración 21 de la 
pagina 67 en donde se puede observar el incremento de la productividad de los tres 
vehiculos. La unidad TD-1 tuvo un incremento de 49% a 68% obteniendo un 
aumento del 19%, la unidad TD-2 tuvo un incremento de 45% a 64% obteniendo 
un aumento del 19% y por ultimo la unidad TD-3 tuvo un incremento de 60% a 
78% obteniendo un aumento del 18% en la producividad de una Empresa de 
Transporte de Carga. Por lo tanto se logró la meta propuesta de incrementar el 
rendimiento en un 10% por cada unidad. 
 
2. En segundo lugar se llega a la conclusión que el Ciclo de Deming incrementa la 
eficiencia en la Empresa de Transporte de Carga tal como se puede observar en la 
tabla 22, ilustración 22 de la pagina 68 en donde se observa el incremento de la 
eficiencia de los tres vehiculos. La unidad TD-1 tuvo un incremento de 68% a 83%, 
obteniendo un aumento del 15%, la segunda unidad TD-2 tuvo un incremento de 
67% a 83% obteniendo un aumento del 16% mientras que la tercera unidad TD-3 
tuvo un incremento de 77% a 87% demostrando un aumento del 10% y de esa 
manera se logra reducir los costos de combustible en la empresa de transporte de 
carga.  
 
3. Por último, se concluye que el Ciclo de Deming incrementa la eficacia en una 
Empresa de Transporte de Carga, tal como se puede observar en la tabla 23, 
ilustración 23 de la página 68 en donde se observa el incremento de la eficacia de 
los tres vehículos. La unidad TD-1 tuvo un incremento de 72% a 82% obteniendo 
un aumento del 10%, la segunda unidad TD-2 tuvo un incremento de 67% a 78% 
obteniendo una aumento del 11% y finalmente la tercera unidad TD-3 tuvo un 
incremento de 78% a 89% demostrando un aumento del 11% y el sistema de 






En base a los resultados y los problemas encontrados en las operaciones en ruta se 
recomienda lo siguiente: 
 
1. Se recomienda seguir mejorando los procedimientos operativos con el fin de seguir 
reduciendo los costos operativos de combustible, mejorar la conduccion, cuidar el 
vehiculo para continuar con la mejora continua de los procesos operativos. Para las 
rutas con mayor frecuencia enfocarse en una gestion por procesos ,mejores 
capacitaciones a los conductores y asistentes de operaciones que permitan mejorar 
los procesos en terminos eficiencia. 
 
2. Continuar con la mejora del rendimiento de los vehiculos, optimizando el recorrido 
en las rutas transitadas con mayor frecuencia y reducir la variabilidad de los 
procesos establecidos mediante un control adecuado o acciones correctivas. 
Optimizar  rutas dentro de las ciudades esto con la finalidad de mejorar la eficiencia 
en los procesos o utilizacion de los vehiculos de carga. 
 
3. Se sugiere seguir mejorando la eficacia en los vehiculos mencionados mediante una 
comparacion modelo de empresas de transporte lideres en el rubro. Teniendo como 
referencia metodos , mejoras y implementacion de tecnicas de ingenieria que 
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Anexo Nº1: Formato de Galones Utilizados por Viaje de cada Unidad 
Formato de Galones Utilizados por Viaje de cada Unidad 
OBJETIVO   
RESPONSABLE   
Revisado por: 
FECHA   






Nombre de Grifo 
Abastecido 
Observaciones 
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
Nota: 






Anexo Nº2: Matriz de Consistencia 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
 
¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa la 
Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga, Ate, 2019? 
 
Determinar como el Ciclo de Deming 
incrementa la Productividad en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019 
 
El Ciclo de Deming incrementa la 
Productividad en la Empresa de Transporte de 
Carga, Ate, 2019 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVO ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECIFICAS 
 
¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa la 
eficiencia en la Empresa de Transporte de 
Carga, Ate, 2019? 
 
Determinar como el Ciclo de Deming 
incrementa la eficiencia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019 
 
El Ciclo de Deming incrementa la eficiencia en 
la Empresa de Transporte de Carga, Ate, 2019 
 
¿Cómo el Ciclo de Deming incrementa la 
eficacia en la Empresa de Transporte de Carga, 
Ate, 2019? 
 
Determinar como el Ciclo de Deming 
incrementa la eficacia en la Empresa de 
Transporte de Carga, Ate, 2019 
 
El Ciclo de Deming incrementa la eficacia en 
la Empresa de Transporte de Carga, Ate, 2019 
 











Control a destiempo 
(planificacion)
Se omite los Procedimientos 
ineficientes establecidos








Mala conduccion del 
vehiculo
Exceso de confianza de 
personal













































































































GRAFICO DE PARETO 
 
                   
FORMATO Nº1 
 
PROCEDIMIENTO DE CONDUCCION EN 








Anexo Nº7: Procedimiento de Conducción en Ruta  
1. OBJETIVO 
Este documento tiene por objetivo establecer la forma de elaborar, revisar y aprobar la 
documentación de los Procedimientos implantados en la Empresa de Transporte Carga, así 
como asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos; 
que éstos permanecen legibles, fácilmente identificables y disponibles en los documentos de la 
empresa Así mismo, define los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la 
protección, el tiempo de retención y la disposición de las evidencias o registros. 
 
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Este procedimiento es de aplicación en la realización de las actividades en ruta y la entrega de 
gastos de Combustible. También es de aplicación a todas las operaciones realizadas en la 
Empresa de Transporte de Carga. 
3. RESPONSABILIDADES 
RESPONSABLE ACTIVIDAD 
GERENTE GENERAL Ordena la implementación y mejora de procedimientos 
más eficiente. 
JEFE DE OPERACIONES Supervisar el desarrollo y cumplimiento del 
procedimiento. 
 
ASISTENTE DE OPERACIONES 
 
Verificar el cumplimiento del procedimiento. 
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4. INDICADORES:  
 
FORMATO DE CONTROL DE PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO DE CONDUCCION EN RUTA 
Área critica Operaciones 
Objetivo Medir el rendimiento y conducción actual en ruta respecto al mejorado 
Estrategia Mejora de procedimientos ineficientes 
Frecuencia de medición Trimestral (3 meses) 
Nombre del responsable  
Fecha  




























5.  CONDUCTOR 
 
 Hacer inspecciones diarias del vehículo a su cargo.  
 Tomar medidas correctivas inmediatas ante peligros y riesgos observados antes, durante y 
después de la conducción de vehículos e informarlos a su supervisor inmediato.  
 Portar en todo momento los documentos necesarios y en regla, así como mostrarlos cuando 
sean exigidos.  
 Reportar incidentes relacionados con la conducción y operación de vehículos  
 No operar un vehículo, cuando considere insegura la operación del mismo. 
 Conocer y aplicar el reglamento de tránsito vigente del país  
 Practicar el manejo defensivo.  
 Velar por la seguridad de los pasajeros de su vehículo y de la carga. 
 
𝑯𝒐𝒓𝒂𝒔 𝒅𝒆 𝑪𝒐𝒏𝒅𝒖𝒄𝒄𝒊𝒐𝒏 𝑪𝒐𝒓𝒓𝒆𝒄𝒕𝒂
𝑯𝒐𝒓𝒂𝒔 𝒅𝒆 𝑪𝒐𝒏𝒅𝒖𝒄𝒄𝒊𝒐𝒏 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍
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5.1 REGLAS DE CONDUCCIÓN  
 Velocidad uniforme de circulación: intentar mantener una velocidad estable en la 
circulación evitando los acelerones y frenazos innecesarios. Aprovechar las inercias del 
vehículo.  
 Deceleraciones: ante cualquier deceleración u obstáculo que presente la vía, se levantará 
el pie del pedal acelerador, dejando rodar el vehículo por su propia inercia con la 
marcha en la que se circula engranada. En estas condiciones el consumo de carburante 
del vehículo es nulo. Utilizar en la mayor medida posible el freno motor y en la menor 




6.1 VERIFICACIÓN DE DOCUMENTOS Y VEHÍCULO:  
El conductor verifica que sus documentos estén en regla antes de salir de la base. 
El conductor hace las inspecciones de su vehículo, antes, durante y después de empezar el viaje.  
6.2   SALIDA DE LA UNIDAD A RUTA:  
Deberá apagar el vehículo en cuanto se estacione en un grifo y tomar las mejores medidas de 
seguridad.  
No dejar el vehículo en un lugar aislado, el conductor deberá permanecer en todo momento 
cerca su vehículo asignado durante el viaje. 
6.3   DURANTE EL VIAJE 
El conductor no deberá estacionar el vehículo en un lugar aislado, el deberá permanecer en todo 
momento cerca de su vehículo asignado durante el viaje. 
6.3.1 INSTRUCTIVO DE MANEJO  
El manejo deberá hacerse en todo momento a un ritmo de velocidad constante, sin exceder el 
límite de velocidad permitido para vehículos de carga pesada (80km/horas) y teniendo en cuenta 
el diagrama de velocidades establecido. 
La velocidad deberá ser constante en cada vehículo, para reducir el número de frecuencias en el 
uso de freno constante y repentino. 
Mantener una velocidad constante, con los pedales de velocidad hasta llegar al destino. Salvo 
excepciones que deberán ser informadas a jefatura y controladas. 
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En caso de incumplimiento con el instructivo, será sancionado o de ser el caso se tomaran 
medidas por no seguir los procedimientos establecidos de la empresa. 
A los mejores conductores con mejor rendimiento se les compensara con un abono adicional a 
su sueldo mensual.
6.4   LLENADO DEL TANQUE DE COMBUSTIBLE (GRIFOS): 
Deberá apagar el vehículo en cuanto se estacione en un grifo y tomar las mejores medidas de 
seguridad.  
Una vez conforme y por norma de seguridad, se le solicita al piloto que aguarde fuera del bus 
durante el proceso de llenado. 
Verificar su carga en todo momento. 
6.5   LLEGADA A DESTINO: 
Nuevamente deberá verificar e inspeccionar la carga o furgón, verificando el candado y la 
barreta de seguridad de la carga. 
Inspeccionar el vehículo, desde el primer punto: 
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7. FORMATO DE HOJA DE RUTA PARA TRANSPORTE DE CARGA 
HOJA DE RUTA 
CONDUCTOR:  VEHICULO: 
FECHA PREVIA AL VIAJE HORA ACTIVIDAD OBSERVACIONES TIEMPO 
     
     
 




TIEMPO DE VIAJE 
HORA KM  
RECORRIDOS 
LUGAR TIEMPO 
PARTIDA LLEGADA PARTIDA LLEGADA DESCANSO  ALIMENTOS 
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8. DIAGRAMA DE FLUJO 
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9. SECUENCIA DE ACTIVIDADES DEL TRANSPORTE DE CARGA 
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Establecer las actividades operativas en secuencia que permitan la entrega, control eficiente de 
viáticos en el momento oportuno al personal. 
2. AMBITO DE APLICACION 




GERENTE GENERAL Ordena la implementación y mejora del procedimiento 
de entrega de viáticos 
 
JEFA DE FINANZAS 
Supervisar el desarrollo y cumplimiento del 
procedimiento. 
Entregar de Viáticos y/o Transferencia bancaria. 
 
ASISTENTE DE OPERACIONES 
Verificar el cumplimiento del procedimiento. 
Entregar de Viáticos y/o Transferencia bancaria. 
Comunicar a jefatura el cumplimiento. 
CONDUCTOR Hace requerimiento de viáticos para el viaje 




FORMATO DE CONTROL DE PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO DE CONDUCCION EN RUTA 
Área critica Operaciones  
Objetivo Medir el rendimiento y conducción actual en ruta respecto al mejorado 
Estrategia Mejora de procedimientos ineficientes  
Frecuencia de medición Trimestral (3 meses) 
Nombre del responsable  
Fecha  










Conducción del vehículo 
en ruta 





     
𝑯𝒐𝒓𝒂𝒔 𝒅𝒆 𝑪𝒐𝒏𝒅𝒖𝒄𝒄𝒊𝒐𝒏 𝑪𝒐𝒓𝒓𝒆𝒄𝒕𝒂
𝑯𝒐𝒓𝒂𝒔 𝒅𝒆 𝑪𝒐𝒏𝒅𝒖𝒄𝒄𝒊𝒐𝒏 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍
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5.1 SALIDA DE LA UNIDAD A RUTA: 
El conductor deberá hacer el requerimiento de sus viáticos para su viaje 
Jefa de Contabilidad deberá hacer la entrega de acuerdo a ruta programada según indicaciones 
del área de operaciones. 
5.2  DURANTE EL VIAJE 
El conductor deberá hacer el mejor uso eficiente de viáticos y el cuidado del mismo durante el 
transcurso del viaje. 
No podrá solicitar más viáticos debido a que esta el viatico está establecido por rutas. 
EXCEPCIONES  
Podrá solicitarlo si es que se presentaran contingencias en el camino, con las pruebas 
respectivas. 
5.2.1  INSTRUCTIVO DE USO DE VIÁTICOS  
Toda compra realizada, se deberá solicitar la factura o boleta correspondiente 
Las compras sin facturas o boletas, deberán tener sustento o caso contrario serán descontados al 
conductor. 
El viatico es responsabilidad del conductor, la perdida de esta, será descontado al conductor en 
viajes posteriores. 
5.3   REGRESO DE LA UNIDAD: 
El conductor está obligado de tener por escrito todo el gasto incurrido durante el transcurso del 
viaje en un cuaderno de cuentas. 
Se deberá entregar el cuaderno de cuentas a jefatura correspondiente. 
Jefatura Correspondiente deberá verificar a la brevedad posible (tiempo máximo de un día 
después de la entrega del cuaderno) la conformidad de los gastos incurridos
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